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(57) Abstract: The invention 
relates to an office machine that 
comprises an electronic control unit 
and a data communication interface, 
wherein internal data of the ofGce 
machine can be read via the data 
conmiunication interface and internal 
data of the office machine can be 
input According to the invention, the 
ofSce machine (10) is associated with 
a computer unit (20) that is or can be 
connected to a computer network (24) 
and that can access internal data of the 
office machine. Said computer unit 
is furth^ adapted to allow read-out of 
internal data of the office machine via 
the computer network or/and input of 
internal data of the office machine via 
the computer network. 
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(57) Zusammenfassung: Ftir eine Btkromaschine, die eine elektronische Steuereinheit und cine Datenkommunikationsschnittstelle 
aufWeist, wpbei ilber die Datenkommunikationsschnittstelle interne Daten der Bttromaschine aiislesbar und interne Datoi der Bti- 
romaschine setzbar sind, wird vorgeschlagen, dass der Biiiomaschine (10) eine an einem Computemetz (24) angeschlossene oder 
anschlieBbare Computereinheit (20) zugeordnet ist, die auf interne Daten der BUromaschine zugreifen kann und daftir ausgelegt ist, 
ein Auslesen von intemen Daten der Biiromaschine tiber das Computemetz oder/und ein Setzen von intemen Daten der BUroma- 
schine iiber das Computemetz zur ermoglichen. 
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Uber Computernetz fernwartbare Buromaschine und mehrere Buromaschi* 
nen umfassendes Management- oder/und Unterstutzungs- oder/und Be- 
richts- oder/und Informationssystem 

Beschreibung 

Die vorliegende Erfindung betrifft nach einem Aspekt eine Buromaschine, 
die eine elektronische Steuereinheit und eine Datenkommunikationsschnitt- 
stelle aufweist, wobei uber die Datenkommunikationsschnittstelle interne 
Daten der Buromaschine auslesbar oder/und interne Daten der Buroma- 
schine setzbar sind. 

Herkommlich musste bei Buromaschinen, wie etwa Kopierern, Druckern, 
Scannern und Faxgeraten, ein Servicetechniker auf eine Anzeige der Buro- 
maschine angezeigte Codes auslesen bzw. zur Konfiguration der Buroma- 
schine Codes manuell eingeben. Eine wesentliche Verbesserung wurde 
dadurch erreicht, dass beispielsweise Kopierer mit seriellen Schnittstellen 
ausgefuhrt wurden, die ein Auslesen von internen Daten der Buromaschine 
und ein Setzen von internen Daten der Buromaschine ermoglichten. Bei- 
spielsweise kann auf diese Weise ein vollstandiger Satz an Konfigurations- 
daten auf einem externen Gerat, beispielsweise einem tragbaren Computer, 
zwischengespeichert werden, um nach Austausch der Steuereinheit bzw. 
einer der Steuereinheit zugeordneten Speichereinheit die Buromaschine neu 
entsprechiend der zuvor geltenden Konfiguration konfigurieren zu kohnen. 
Auch war auf diese Weise eine Aktualisierung (Update) von Firmware der 
Buromaschine auf einf ache Weise moglich, die beispielsweise in einem 
EEPROM abgespeichert wird. Zu diesem Auslesen bzw. Setzen von inter- 
nen Daten einer jeweiligen Buromaschine war aber stets noch ein Service- 
besuch durch einen Techniker erforderlich, mit entsprechenden Servicekos- 
ten. 
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Demgegenuber schlagt die Erfindung vor, dass der Buromaschine eine an 
einem Computernetz angeschlossene oder anschlie&bare Computereinheit 
zugeordnet ist, die auf interne Daten der Buromaschine zugr'eifen kann und 
dafur ausgelegt ist, ein Auslesen von internen Daten der Buromaschine 
uber das Computernetz oder/und ein Setzen von internen Daten der Buro- 
maschine uber das Computernetz zu ermoglichen. In der Regel wird man 
sowohl das Auslesen von internen Daten als auch das Setzen von internen 
Daten vorsehen. Fur manche Anwendungen wird es allerdtngs ausreichen, 
wenn nur ein Auslesen von internen Daten vorgesehen ist. 

Verallgemeinernd wird f erner vorgeschlagen, dass der Buromaschine eine 
Computereinheit zugeordnet ist, die auf interne Daten der Buromaschine 
zugreifen kann und dafur ausgelegt ist, ein Auslesen von internen Daten 
der Buromaschine oder/und ein Setzen von internen Daten der Buroma- 
schine per drahtloser Datenkommunikation oder/und per Datenkommunika- 
tion uber ein Computernetz oder/und per Datenkommunikation uber eine 
Modemverbindung zu ermdglichen. 

Durch den Erfindungsvorschlag kann die Zahl von erforderlich werdenden. 
Servicebesuchen wesentlich reduziert werden, da viele Probleme gewisser- 
maiden durch eine "Fernwartung" durch eine externe Stelle, etwa von einer 
Buromaschinenverleihfirma, einem Buromaschinenhandler oder einer Servi- 
cestelle des Herstellers, behoben werden konnen. Dies hat fur den Kunden 
(dort wo die Buromaschine steht) den Vorteil einer hoheren Servicequal'rtat, 
insbesondere eines schnelleren Services, sowie den Vorteil der Einsparung 
von Servicekosten. Fur den Hersteller bzw. den Handier bzw. die Verleih- 
firma ergeben sich ebenfalls wesentliche Vorteiie, namlich eine bessere 
Kundenzufriedenheit und die Mdglichkeit, beispielsweise die Bedurfnisse 
von GroBkunden besser abdecken zu konenn. Ferner kann durch den 
Empfang von aktuellen "Felddaten" von den verschiedenen zu wartenden 
Buromaschinen ein besserer Uberblick iiber die Performance der Buroma- 
schinen erhalten werden, so das Probleme m6glicherwei§e schon im Vor- 
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feld aufgedeckt werden und VorbeugemaBnahmen bei der Kundschaft 
getroffen werden konnen oder/und in der laufenden Serienfertigung des 
betreffendeh Buromaschinentyps schnell Modifikationen einflieSen konnen, 
die dem betreffenden Problem vorbeugen. Der Erf indungsvorschlag eroff net 
ferner die Moglichkeit, die Buromaschine, insbesondere eine oder mehrere 
Gruppen von Bdromaschinen, von einer zentralen Stelle aus zu betreuen, 
etwa in der Art, wie weiter unten naher erlautert wird. 

Die angesprochene drahtlose Datenkommunikation kann fur die angespro- 
chene "Fernwartung" verwendet werden oder/und fur einen Zugriff auf die 
internen Daten der Buromaschine wahrend eines Servicebesuchs eines 
Technikers, etwa mittels eines transportablen Technikercomputers. Es 
bietet sich beispielsweise eine drahtlose Datenkommunikation nach dem 
Bluetooth-Standard oder/und nach einem Wireless-LAN-Standard an. 

Die erfindungsgemaQe Computereinheit kann vorteiihaft dafur ausgelegt 
sein,. gerinali einem vorgegebenen Abfrageschema interne Daten der Buro- 
maschine abzuf ragen oder/und gema& einem vorgegebenen Berichtsschema 
auf den abgefragenen Daten beruhende Berichtsdaten ah eine zugeordnete 
Datenkommunikationsadresse zu ubermitteln. Die Datenkommunikations- 
adresse kann beispielsweise ein zugeordnetes Service-Computersystem 
identifizieren, von dem eine Fernwartung oder/und Oberwachung der Buro- 
maschine erfolgt. Eine zweckmaBige Ausgestaltung zeichnet sich dadurch 
aus, dass nicht standig ein vollstandiger Berichtsdatensatzubermittelt wird, 
sondern dass nur Anderungen gegenuber einem vorangehenden Zustand 
mitgeteilt werden. 

Es wird insbesondere daran gedacht, dass die Datenkommunikation zum 
Auslesen und Setzen der internen Daten auf Grundlage der Internet-Tech- 
nologie erfolgt, insbesondere unter Anwendung des TCP/IP-Protokolls. Der 
jeweiligen Buromaschine bzw. der zugeordneten Computereinheit kann 
dann eine eigene IP-Adresse zugeordnet sein. Die Computereinheit kann 
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dann vorteilhaft WEB-Server-Funktlonalitat aufwetsen oder als WEB-Server 
konfiguriert oder konfigurierbar sein. Das Computernetz kann darin das 
Internet oder/und ein Intranet umfassen. 

Es ist aber durchaus mdglich, dass das Computernetz alternativ oder zu- 
satzlich auch ein LAN oder WAN umfasst. Beispielsweise kann die Dateri- 
kommunikation auf Seiten der Computereinheit bzw. der Biiromaschine 
oder/und auf Seiten einer zugeordneten Servicestelle zuerst uber ein LAN 
verlaufen, das einen Ubergang zum Internet aufweist. 

Die elektronische Steuereinheit der Buromaschine kann die Computereinheit 
bilden. In diesem Fall kann die Datenkommunikationsschnittstelle als Com- 
puternetz-Datenkommunikationsschnittstelle ausgefuhrt sein. Eine andere 
Moglichkeit ist, dass die Computereinheit eine eigene Computernetz-Daten- 
kommunikationsschnittstelle aufweist. Letzteres ist insbesondere dann 
zweckmafiig, wenn die Computereinheit eine gegenuber der Bdromaschine 
an sich externe Einheit ist, die beispielsweise an der Datenkommunikations- 
schnittstelle der Buromaschine angeschlossen oder anschlief^bar ist. Durch 
eine gegenuber der Buromaschine an sich externe Computereinheit, die erst 
noch an der Buromaschine anzuschlieBen ist, konnen auch schon ausgelie- 
ferte Buromaschinen gemafl dem Erfindungsvorschlag nachgerustet wer- 
den. Bei der Datenkommunikationsschnittstetle der Buromaschine kann es 
sich beispielsweise um eine serielle Schnittstelle oder eine parallele Schnitt- 
stelle Oder eine Ethernet-Schnittstelle handeln. 

Es wird insbesondere daran gedacht, dass die Buromaschine als Kopierge- 
rat Oder dergleichen ausgebildet ist. Allgemeiner: Die Buromaschine kann 
als Kopiergerat oder/und Druckergerat oder/und Tielefaxgerat oder/und 
Scanner ausgebildet sein bzw. - im Falle eines Mehrfunktionsgerats - ent- 
sprechende Funktionalitaten aufweisen. Hierzu wird insbesondere verge- 
schlagen, dass uber das Computernetz zumindest einige der folgenden 
internen Daten auslesbar sind: 
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Seriennummer der Gerats oder/und wenigstens einer internen Kom- 
ponente des Gerats, 

Zahlerstand eines alien Papier-Einzugen oder/und Kopierwerken des 
Gerats zugeordneten Gesamt-Zahlers, 

wenigstens ein Zahlerstand eines Wartungszahlers oder/und Abrech- 
nungszahlers oder/und wenigstens eines sonstigen Zahlers, ggf. 
wenigstens ein einem einzelnen Papier-Einzug des Gerats zugeord- 
neter Zahlerstand oder/und wenigstens ein einem einzelnen Kopier- 
werk des Gerats zugeordneter Zahlerstand, 

Fehlermeldungen oder/und sonstige Zustandsdaten (beispielsweise 
Informationen uber "Papiermangel" (bzw. "Cassette leer") und "To- 
nermangel") 
Konfigurationsdaten 

Betriebssoftware- oder Firmware-Version. 

Um etnen relativ umfassenden Service per "Fernwartung" bieten zu kon- 
nen, sollten (iber das Computernetz zumindest Konfigurationsdaten des 
Gerats setzbar sein. Ferner ist as zweckmaSig, dass iiber das Computer- 
netz wenigstens ein Zahler, ggf. Wartungszahler, rucksetzbar ist. Ferner 
wird in der Regel zu einem umfassenden Service per "Fernwartung" geho- 
ren» dass uber das Computernetz interne Betriebssoftware oder Firmware 
aktualtsierbar ist. 

Eine besonders hohe Servicequaiitat lasst sich erreichen, wenn die Daten- 
kommunikation zum Auslesen bzw. Setzen der internen Daten (einschliefi- 
lich der ggf. vorgesehenen Aktualisierung von Software) liber das Compu- 
ternetz von einer zugeordneten, g^f. externen Service-Computereinheit 
inttiierbar ist. Die Fernwartung kann dann auch unabhangig von Einwirkun- 
gen auf Seiten des Kunden, etwa an der Buromaschine bzw. der Computer- 
einheit, durchgefuhrt werden. 
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Die Erfindung betrifft femer ein System, umfassend eine Mehrzahl von 
Buromaschinen nach der Erfindung und wenigstens eine Service-Computer- 
einheit, wobei die den Buromaschinen zugeordneten Computereinheiten 
und die Service-Computereinheit jeweils,an einem Cbmputernetz ange- 
schlossen oder anschliedbar sind und dafur ausgelegt sind, dass von Seiten 
der Service-Computereinheit interne Daten der Buromaschine per Daten- 
kommunikation uber das Computernetz auslesbar sind oder/und dass von 
Seiten der Service-Computereinheit interne Daten der Buromaschine per 
Datenkommunikation uber das Computernetz setzbar sind oder/und interne 
Betriebssoftware oder Firmware aktualisierbar ist. 

Bei der Service-Computereinheit kann es sich urn eine Computereinheit 
einer Servicestelle des Buromaschinenherstellers, eines Buromaschinen- 
handlers, einer Buromaschinen-Verleihfirma oder eines sonstigen Service- 
Providers handein, der auf die eriauterte Art und Weise im Sinne einer 
Fernwartung auf die angeschlossenen Buromaschinen zugreifen kann. 

Bei der Service-Computereinheit kann es sich aber auch urn eine Computer- 
einheit einer Service- oder Managehnentstelle einer die angeschlossenen 
Buromaschinen in Besitz bzw. zur Verfugung habenden Firma oder Organi- 
sation handein, die die angeschlossenen Buromaschinen zur Aufrechterhal- 
tung ihrer Nutzbarkeit betreut und ggf. im Sinne eines so genannten "Faci- 
lity Management" oder "Fleet Management" verwaltet. Eine derartige 
Zuordnung der Service-Computereinheit ist besonders nutzlich, wenn eine 
Firma oder Organisation eine vergleichsweise grolie Anzahl von Buroma- 
schinen einsetzt bzw. einsetzen mochte. Man kann dann vorsehen, dass 
etwaige Fehlermeldungen der Buromaschinen von der Service-Computer- 
einheit ausgewertet werden und hierauf entsprechend reagiert wird, entwe- 
der per Datenkommunikation iiber das Computernetz im Sinne der Fernwar- 
tung Oder durch Veranlassung von handischer Wartung. An der Service- 
Computereinheit konnen stets aktuelle Informationen iiber Zahlerstande, 
Toner- und Papiervorrat, Maschinenverfugbarkeit sowie Fehlernrieldungen 
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und Fehlerhistorle betreffend die zugeordneten Buromaschinen vorliegen. 
Dies ermoglicht dass eine entsprechend beauftragte Person ("Facility 
Manager") schnell und auf Basis zuverlassiger Informationen agieren kann, 
um beispielsweise einen Kuhdendiensttechniker zu informieren, der dabei 
direkt mit den notwendigen Daten uber die betroffene Maschine versorgt 
werden kann. Wie unten noch naher angesprochen, kann vorgesehen sein, 
dass die Service-Computereinheit auch direkt einen firmen- bzw. organisa- 
tionsinternen oder/und einen externen Kundendienst oder Techniker per 
Datenkommunikation bzw. Telekommunikation automatisiert Informiert, 
beispielsweiser per E-Mail oder SMS. Bevor uberhaupt eine St5ruhg oder 
ein Ausfall eines Burogerates bemerkbar wird, konnen schon entspre- 
chende AbhilfemalSnahmen getroffen sein. Beispielsweise kann der Facility- 
Manager oder Techniker rechtzeitig Toner und Papier nachf ullen, Papierstau 
beseitigen und es konnen geeignete Fernwartungsaktivitaten eingeleitet 
werden. 

Es sollte erwahnt werden, dass der Service-Computereinheit verschiedene 
Gruppen von Biirornaschinen zugeordnet sein konnen, beispielsweise 
Buromaschinen einer "Hauptverwaltung", in der auch die Service-Compu- 
tereinheit bzw. die angesprochene Facility-Management-Stelle angesiedelt 
sein konnte, und Buromaschinen einer oder mehrerer Niederlassungen. In 
diesem Zusammenhang wird vorgeschlagen, dass die Service-Computer- 
einheit uber ein erstes Computernetz mit Computereinheiten in Kommunika- 
tionsverbindung stieht, die einer ersten Gruppe von Buromaschinen zu- 
geordnet sind, und dass die Service-Computereinheit uber ein zweites 
Computernetz mit Computereinheiten in Kommunikationsverbindung steht, 
die wenigstens einer weiteren Gruppe von Buromaschinen zugeordnet sind. 

Das erste Computernetz kann ein LAN, WAN oder Intranet umfassen, nicht 
aber unbedingt das Internet. Es wird beispielsweise an das Computernetz 
der angesprochenen Hauptverwaltung gedacht. 
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Das zweite Computernetz kann das Internet umfassen, Es bietet sich 
insbesondere an, Niederlassungen wie angesprochen uber das Internet an 
der Service-Computereinheit anzubinden. 

Eine bevorzugte Ausfiihrungsform des Systems zeichnet sich dadurch aus, 
dass die Service-Computereinheit eIne Auswerte-Funktionalitat zur automa- 
tisierten Auswertung von ausgelesenen internen Daten der Buromaschinen 
oder/und eine Berichts-Funktionalitat zur aufomatisierten Bereitstellung von 
Berichtsdaten und ggf . von auf den Berichtsdaten beruhenden Berichten an 
einer Nutzerschnittstelle auf Grundlage der ausgelesenen Daten und ggf. 
der durchgefuhrten Auswertung oder Auswertungen aufweist. Es wird 
beispielsweise an die Erstellung von Benutzer-Statistiken/Kostenauswer- 
tungen, Anzahl von gemachten Kopien, Drucken, Faxseiten, Scans usw. 
gedacht. Beispielsweise kann vorgesehen sein, dass die einzelnen Leisturi- 
gen (etwa Faxen, Scannen, Drucken, Kopieren in schwarz/weifS oder Farbe) 
pro Gerat und zugeordnete Kostenstelle ausgewertet werden. Ferner wird 
gedacht an statistische Auswertungen von auftretenden Fehlermeldungen 
und Maschinenausfallen, beispielsweise zur Ermittlung einer mittleren 
. Ausfallzeit bezogen auf die einzelnen Maschinen oder Maschinentypen und 
die jeweils auftretenden Fehler. Weiterhin kann auch eine Auslastungs- 
analyse vorgesehen sein, die vorzugsweise nach wahlbaren Kriterien erfol- 
gen kann, beispielsweise nach frei wahlbaren Zeitraumen oder nach Funk- 
tionalitaten wie Faxen, Drucken, Scannen. 

Auf Grundlage der Auswertungen, insbesondere Statistiken, ist es moglich, 
durch vorbeugende WartungsmaSnahmen eine hohe Verfugbarkeit des 
Buromaschinenparks (der Buromaschinenflotte) zu gewahrleisten. 

Die ausgelesenen internen Daten oder - vorzugsweise - hierauf beruhende 
Auswertedaten sind unter Umstanden auch fur externe Stellen, wie etwa 
ein Service-Provider oder der Maschinenhersteller, von interesse. Es kann 
deshalb vorgesehen sein, dass derartige Daten per Datenkommunikation an 
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ein zugeordnetes Computersystem der betreffenden Stelle ubersendbar 
oder/und von dieser Stetie abrufbar sind. 

Es wurde schon die.Moglichkeit angesprochen, dass verhrilttels der Service- 
Computereinheit Wartungs- oder Service-Arbeiten an den zugeordneten 
Buromaschinen initiiert oder zumindest unterstutzt werden. Hierzu wird 
speziell vorgeschlagen, dass die Service-Computereinheit eine Benach- 
richtigungsfunktionalitat zum automatisierten Bereitstellen und ggf. Ver- 
senden von sich auf vorbeugende oder/und akute Wartungs- oder Service- 
Arbeiten an wenigstens einer der Buromaschinen beziehenden Daten 
oder/und Mitteiiungen per Datenkommunikation oder/und Telekommunika- 
tioh an wenigstens ein zugeordnetes Kommunikationsgerat oder/und we- 
nigstens eine zugeordnete weitere Computereinheit aufweist. Beispiels- 
weise kann vorgesehen sein, dass die Service-Computereinheit per Mobilte- 
lefon (akustisch oder mittels SMS-Mitteilung oder dergleichen), E-Mail, 
Funkruf oder sonstige Daten- bzw. Telekommunikation direkt einen Techni- 
ker Oder eine Unterstutzungsperson daruber informiert, dass an einem 
bestimmten Gerat Wartungs- oder Unterstutzungsarbeiten (etwa Nachfullen 
von Toner und Papier oder Beseitigung eines Papierstaus) durchgefuhrt 
werden mussen. Bei dieser Unterstutzungsperson kann es sich um einen 
Angestellten der Organisation bzw. der Firma selbst handeln. 

Im Faile von scliwerwiegenderen Storfallen oder im Falle, dass aufwendige- 
re, nur durch einen Speziaiisten zu eriedigende Arbeiten notig sind, kann 
die Service-Computereinheit demgegenuber eine externe Stelie {insbeson- 
dere Service-Provider) eintsprechend unterrichten. Hierzu wird speziell 
vorgeschlagen, dass die zugeordnete weitere Computereinheit einem com- 
putergestutztes Service-Management- oder/und Unterstutzungs- oder/und 
Bericht-System zugeordnet (vorzugsweise zugehorig) ist. Dieses System 
umfasst vorzugsweise ein die weitere Computereinheit umfassendes erstes 
Computersystem, das Stammdaten betreffend Kunden oder/und potentiell 
zu wartende Maschineh, beispielsweise Buromaschinen wie Kopierer, 
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Drucker, Scanner und Telefaxgerate oder entsprechende Funktionalitaten 
aufweisende Multifunktiohsgerate/ in einer Datenbasis halt und in das 
Anfragedaten betreffend Service- oder Wartungsanfragen eingebbar sind, 
wenigstens ein mobiles zweites Computersystem, das eine Datenkom- 
munikationsschnittstelle zum Empfang von Serviceauftragsdaten vom 
ersten Computersystem per Datenkommunkation, insbesondere per draintlo- 
ser Datenkommunikation, und zum Ubersenden von sjch auf eriedigte 
oder/und in Arbeit befindliche Serviceauftrage oder/und Folge-Serviceauf- 
trage beziehenden Berichtsdaten und ggf. Ersatzteil-Bestelldaten an das 
erste Computersystem per Datenkommunkation, insbesondere per drahtio* 
ser Datenkommunikation, aufweist. Vorzugsweise generiert das erste 
Computersystem automatisiert auf Grundlage der Stammdaten und der 
Anfragedaten Serviceauftragsdaten und ubermittelt diese an das zweite 
Computersystem, ggf. durch dieses initiiert, per Datenkommunikation. 
Alternativ oder zusatzlich kann vorgesehen sein, dass das zweite Compu- 
tersystem automatisiert Berichtsdaten an das erste Computersystem per 
Datenkommunikation ubermittelt. 

Es wird in diesem Zusammenhang speziell daran gedacht, dass die Benach- 
richtigungsfunktionaiitat dafur ausgelegt ist, in Abhangigkeit von ausgele- 
senen internen Daten Anfragedaten betreffend Service- oder Wartungs- 
anfragen vermittels der weiteren Computereinheit in das erste Computer- 
system einzugeben. Ferner kann vorgesehen sein, dass die Berichts-Funk- 
tionalitat dafur ausgelegt ist, Berichtsdaten vermittels der weiteren Compu- 
tereinheit an das erste Computersystem zu ubergeben. 

Die Erfindung betrifft ferner auch ein CBesamtsystem, das das erfindungs- 
gemafSe System und das vorstehend angesprochene computergestutzte 
Service-Management oder/und Unterstutzungs- oder/und Bericht-System 
umfasst. Ferner betrifft die Erfindung ein Gesamtsystem, das mehrere 
erfindungsgemaiie Systeme wie vorstehend angesprbchen und ein diesen 
gemeinsam zugeordnetes computergestutztes Service-Management- 
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oder/und Unterstutzungs- oder/und Bericht-System wie vorstehend ange- 
sprochen umfasst. 

Soweit es um Nutzbarmachung von auf internen Daten der Buromaschinen 
beruhenden Informationen durch eine Obergeordnete Stelle, beispielsweise 
den Buromaschinenhersteller, und die Unterstutzung von lokalen Service- 
maBnahmen durch eine Obergeordnete Stelle, beispielsweise den Buroma- 
schinenhersteller, geht, kann es vorteilhaft sein, gegenuber den angespro- 
chenen Gesamtsystenrien noch ein ubergeordnetes computergestutztes 
Informationssystem vorzusehen. Die Erfindung betrifft demgemalS ferner 
ein Gesamtsystem, das mehrere Gesamtsysteme wie vorstehend angespro- 
chen sowie ein diesen gemeinsam zugeordnetes conDputergestutztes Infor- 
mationssystem umfasst. Das zugeordnete computergestutzte Informations- 
system umfasst wenigstens ein Computersystem, das Informationsdaten 
betreffend Bdromaschinentypen und deren Wartung in einer Datenbasis halt 
zum Abruf durch oder/und zum Versenden an ein jeweiliges Sen/ice-Management- 
oder/und Unterstutzungs- oder/und Bericht-System per Datenkommunika- 
tioov oder/und das eine Funktionalitat zum Empfangen und Ablegen in einer 
Datenbasis sowie ggf. Auswerten von von den Service-Management- 
oder/und Unterstutzungs- oder/und Bericht-Systemen per Datenkommunika- 
tion ubermittelten Berichtsdaten aufweist. 

Wieder Bezug nehmend auf die Benachrichtigungsfunktionalitat der oben 
angesprochenen Service-Computereinheit wird weiterbildend vorgeschla- 
gen, dass die Benachrichtigungsfunktionalltat dafur ausgelegt ist, in Ab- 
hangigkeit von den ausgelesenen Daten oder auf diesen beruhenden abge- 
leiteten Daten zwischen mehreren zugeordneten Kommunikatfortsgeraten 
oder/und mehreren zugeordneten weiteren Computereinheiten auszuwah- 
len, an das bzw. die die sich auf vorbeugende oder/und akute Wartungs- 
oder Service-Arbeiten an wenigstens einer der Buromaschinen beziehenden 
Daten oder/und Mitteilungen bereitzustellen bzw. zu versenden sind. Bei 
diesem Weiterbildungsvorschlag geht es um die schon erlauterte Mdglich- 
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keit, dass in Abhangigkeit von Maschlnenzustanden zwischen verschiede- 
nen Kommunikationswegen und damit die Benachrichtigung bzw. Daten 
empfangenden Stellen eine Auswahl getroffen wird, um so bedarfsgerecht 
zu reagieren. 

Nach einer besonders bevorzugten Ausgestaltung ist vorgesehen, dass die 
Service-Computereinheit eine Rundruf- oder/und Such-Funktionaiitat auf- 
weist, die zugeordnete Buromaschihen vermittels der Jewells zugeordneten 
Computereinheit uber das Computernetz erkennt. Es kann beispielsweise 
vorgesehen sein, dass die Service-Connputereinheit nach einem vorgegebe- 
nen Schema (insbesondere regelmadig) das Computernetz innerhalb eines 
vorgegebenen Adressenbereichs absucht bzw. per Rundruf (Broadcast) an 
die Adressen dieses Adressenbereichs Ruckmeldeaufforderungen sendet, 
um neu angeschiossene Buromaschinen bzw. die erfindungsgema&en 
Cdmputereinheiten dieser Buromaschinen zu erkennen bzw. eine Ruckmel- 
dung von diesen zu initialisieren. Neu hinzugekommene Buromaschinen 
kdnnen auf diese Weise ohne Zeitverzug in das "Facility Management" 
bzw. "Fleet Management" einbezogen werden. Es wird hierzu weiterbtldend 
vorgeschlagen, dass die Rundruf- oder/und Such-Funktionalitat auf ein 
Erkennen einer jeweiligen neu-zugeordneten Buromaschine anspricht und 
einen vorgegebenen Datensatz von internen Daten dieser Buromaschine 
iiber das Computernetz ausliest und in einer vorgegebenen Weise verarbei- 
tet oder/und abspeichert. Es warden beispielsweise automatisiert alle fur 
die Wartung bzw. UnterstCitzung wichtigen Maschinendaten (Maschinen- 
typ, Serien-Nummer, lokaleVoreinstellungen, implementierte Ausstattungs- 
optionen usw.) abgerufen. Das "Facility Management-System" ist damit 
immer auf aktuellem Stand, und es kdnnen neue Buromaschinen automa- 
tisch in die Betreuung einbezogen werden. 

Es wird noch einmal auf die oben angesprochene Weiterbildungsmdglich- 
keit Bezug genommen, nach der dem Systerri ein computergestutztes 
Service-Management- oder/und Unterstiitzungs- oder/und Bericht-System 
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zugeordnet ist bzw. dieses zu einem entsprechenden. Gesamtsystem ge- 
hort, Nach diesem Weiterbildungsvorschlag werden Serviceauftragsdaten 
automatisiert generiert und an das in der Regei einem Techniker zugeord- 
nete zweite Computersystem per Datenkommunikation ubermittelt oder/und 
werden automatisiert Berichtsdaten an das in der Regel stationare erste 
Computersystem per Datenkommunikation ubermittelt. Es entfallt dann 
gegeniiber dem Stand der Technik der Ausdruck der entsprechenden Daten 
auf Papier und ggf. die Wiedereingabe dieser Daten in ein anderes Compu- 
tersystem zur weiteren Verarbeitung. Hierdurch werden Kosten gespart und 
es ist eine schnellere Reaktion auf Service- oder Wartungsanfragen mog- 
lich. 

Eine bevorzugte Ausgestaltung des Systems zeichnet sich dadurch aus,. 
dass das erste und das zweite Computersystem dafur ausgelegt sind, in 
einer Datenkommunikationssitzung automatisiert Serviceauftragsdaten 
betreffend wenigstens einen neuen Serviceauftrag vom ersten zum zweiten 
Computersystem und sich auf wenigstens einen eriedigten Serviceauftrag 
beziehende Berichtsdaten vom zweiten zum ersten Computersystem zu 
ubermitteln. Dabei kann vorgesehen sein, dass die Berichtsdaten im Be- 
darfsfall Folge-Serviceauftragsdaten enthalten, und dass das erste Compu- 
tersysten dafur ausgelegt ist, auf Gruridlage der Folge-Serviceauftragsdaten 
und ggf. der Stammdaten zu einem spateren Zeitpunkt entsprechende 
Serviceauftragsdaten automatisiert zu generieren und an das zweite Com- 
putersystem Oder ein anderes zweites Computersystem per Datenkom- 
munikation zu ubermitteln. 

In der Regel wird ein Austausch kurzer Datenpakete ausreichen, um einer- 
seits neue Serviceauftragsdaten auf Seiten des zweiten (mobilen) Compu- 
tersystems zu empfangen und Berichtsdaten, ggf. einschliefilich Daten zum 
Auslosen eines Fplge-Serviceeinsatzes, vom zweiten Computersystem zum 
ersten (in der Regel stationaren) Computersystem zu ubermitteln. Da dieser 
Datentausch nach dem Weiterbildungsvorschlag in einer Datenkommunika- 
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tionssltzung, also quasi gleichzeitig erfolgt entstehen keine Zeitverzogerun- 
gen, und es ist gewahrleistet, dass der eriedjgte Serviceeinsatz ordnungs- 
gemaS auf Seiten des ersten Computersystems verbucht wird, ohne dass 
Servicetechniker hierdurch belastet wird. 

Durch die automatisierte Obersendung von Berichtsdaten an das erste 
Computersystem wIrd generell ermoglicht, dasis auf Seiten des ersten 
Computersystems in Bezug auf vorliegende Service- und Wartungsanfragen 
bzw. -auftrage stets der momentane Status (beispielsweise "einem Techni- 
ker zugewlesen", "in Arbeit" und "erledigt") bekannt ist und dass dement- 
sprechend uber die verfugbaren personellen und technischen Resourcen ein 
vollstandiger Oberblick besteht und diese effizient eingesetzt warden 
konnen. 

DieServlceauftragsdaten konnen Kundendaten, insbesondere Adressdaten, 
Maschinenstandortdaten, Servicevertragsdaten, Servicegeschichtsdaten 
und Maschinendaten enthalten. Servicegeschichtsdaten sind beispielsweise 
Daten, die Ihformationen uber in der Vergangenheit angefallene Storungen 
(etwa die letzten funf Storungen) enthalten. Insbesondere kpnnen die 
vorangegangenen Serviceeinsatze aufgelistet und hinsichtlich der aufgetre- 
tenen Storung, der durchgefuhrten Wartungs- bzw. Reparaturarbeiten, 
eingebauter Ersatzteile, Anderungen der Maschinenkonfiguration usw. 
spezifiziert sein. Es ist allerdings auch moglich, dass derartige Daten in 
einer lokalen Datenbasis des zweiten (mobilen) Computersystems vorgehal- 
ten werden, so dass vom ersten Computersystem nur Aktualisierungsdaten 
fur die lokale Datenbasis oder/und konkrete Serviceauftrage in Bezug auf 
einzelne Kunden bzw. Maschinen oder Maschinengruppen an das zwelte 
Computersystem ubermittelt werden mussen. Allgemein wird vorgeschla- 
gen, dass das zweite Computersystem Servicedaten in einer Servicedaten- 
basis halt. 
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Es wird vorgeschlagen, dass das zweite Computersystem dafur ausgelegt 
ist, BUS den Serviceauftragsdaten automatisiert Daten in einen Berichts- 
datensatz zu iibernehmen. Dem Techniker wird damit erspart. an sich 
schon vorbelcannte Daten manuell in das zweite Computersystem einzuge- 
ben. 

Nach einer vorteilhaften Ausfuhrungsform ist vorgesehen, dass das zweite 
Computersystem eine Datenkommunilcationsschnittstelle aufweist, um mit 
einer Datenkommunikationsschnittstelle einer zugewiesenen Maschine 
direkt oder indirekt verbunden zu werden, und dass das zweite Computer- 
system dafiir ausgelegt ist, per Datenkommunikation interne Daten der 
Maschine auszulesen oder/und interne Daten der IVIaschine zu setzen, 
wobei vorzugsweise ausgelesene interne Daten per computerinternem 
Datenaustausch in einen Berichtsdatensatz Qbernehmbar sind. Diese Daten 
brauchen dann nicht manuell ausgelesen bzw. eingegeben zu werden. Aus 
der Maschine ausgelesene interne Daten konnen vorteilhaft per computer- 
systeminternen Datenaustausch in einen Berichtsdatensatz iibernommen 
werden. Bevorzugt weist das zweite Computersystem eine Funktionalitat 
zum automatisierten Auslesen eines vorgegebenen oder vorgebbaren Sat- 
zes von Maschinenzustandsdaten aus einer zugewiesenen Maschine auf. 
Ferner kann das zweite Computersystem eine Funktionalitat zum Aus- 
drucken ausgelesener Interner Daten aufweisen, beispielsweise unter 
Verwendung eines erst lokal zugeordneten Ausgabegerats, etwa eines vor 
Ort vorhandenen Telefaxgerates. 

Es wird vorgeschlagen, dass das zweite Computersystern Ersatzteildaten in 
einer Ersatzteildatenbasis halt und dass das zweite Computersystem dafQr 
ausgelegt ist, Ersatzteildaten aus der Ersatzteildatenbasis per computersys- 
teminternen Datenaustausch in einen Berichtsdatensatz oder einen geson- 
derten, ggf. an ein anderes Computersystem als das erste Computersystem 
per Datenkommunikation zu ubermittelnden Bestelldatensatz zu ubernehT 
men. In diesem Zusammenhang konnen Fehler dadurch zuverlassig ver- 
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mieden werden, dass das zweite Computersystem dafur ausgelegt ist, beim 
Zugrlff auf die Ersatzteildatenbasis in einem Serviceauftragsdatensatz 
enthaltende Daten oder/und aus einer zugewiesenen Maschine ausgelesene 
Daten im Sinne einer Vorauswahl oder/und Kontrolle zu berucksichtigen. 

Betreffend die Ersatzteildatenbasis ist es bevorzugt, dass diese eine erste 
Ersatzteildatenbasis, die sich auf fur potentiel! zu wartende Maschlnen 
grundsatzlich von einem Ersatzteilversorger verfugbare Ersatzteile bezieht, 
und eine zweite Ersatzteildatenbasis, die sich auf in einem lokalen Vorrat 
vorhandene Ersatzteile bezieht, umfasst. Die Ersatzteilbasis bzw« die erste 
und die zweite Ersatzteildatenbasis kann in Form einer ubiichen Datenbank 
organisiert sein. Es bietet sich an, die erste Ersatzteildatenbasis auf einem 
auswechseibaren Datentrager mit hoher Kapazitat, etwa CD-ROM oder 
DVD-ROM, bereitzustellen. Bel der zweiten Ersatzteildatenbasis, die sich 
insbesonderie auf in einem Einsatzwagen des Technikers vorhandene Er- 
satzteile beziehen kann, bietet sich an, diese auf einer lokalen Festplatte 
des zweiten (mobilen) Computersystems vorzuhalten. Betreffend die erste 
(allgemeine) Ersatzteildatenbasis sei noch erwahnt, dass es durchaus auch 
zweckmaSig sein kann, diese nicht lokal. vorzuhalten, sondern einen Zugriff 
auf eine an zentraier Stelle vorgesehene entsprechende Datenbasis (Daten- 
bank) vorzusehen, etwa uber das Internet oder allgemein per Datenkom- 
munikation. 

Eine besonders bevorzugte Ausgestaltung des Systems bzw. des zweiten 
Computersystems zeichnet sich dadurch aus, dass das zweite Computer- 
system dafur ausgelegt ist, auf Grundlage von eingegebenen Ersatzteilda- 
ten sowie auf Grundlage von In einem Serviceauftragsdatensatz enthalte- 
nen Daten oder/und aus einer zugewiesenen Maschine ausgelesenen Daten 
oder/und auf Grundlage von in der Ersatzteildatenbasis enthaltenen Daten 
automatisiert zu uberprufen, ob ein durch die Ersatzteildaten identif iziertes 
Ersatzteil in Bezug auf eine zugewiesene Maschine vorgegebenen Zuord- 
nungsbedingungen geniigt. Diese Uberprufung kann als Plausibilitatspru- 
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fung ausgelegt setn. Es wird in diesem Zusammenhang beispielsweise an 
die Moglichkeit gedacht, dass der Techniker aufgrund seiner Erfahrung zu 
einem Ersatzteil aus seinem Vorrat (insbesondere Ersatzteilvorrat im Ein- 
satzfahrzeug) greift. In der Regel wird er das richtige Ersatzteil erwischen. 
Es ist aber durchaus denkbar, dass er im Einzelfall zum fatschen Ersatzteil 
greift, dass also ein anderes Ersatzteil richtig oder zumindest besser ware. 
Durch den Weiterbildungsvorschlag kann gewahrleistet warden, dass der 
Techniker erforderlichenfalls auf ein anderes Ersatzteil verwiesen wird. 
Hierzu wird speziell vorgeschlagen, dass das zweite Computersystem 
ferner dafur ausgelegt ist, auf Grundlage der vorgegebenen Zuordhungs- 
bedingungen sowie ggf. auf Grundlage von sich auf die zugewtesene 
Maschlne beziehenden Upgradedaten (auch als Aktualisierungs- oder Upda- 
tedaten bezeichenbar) iiber eine Benutzerschnittstelle Hinweise auf ein 
anderes Ersatzteil zu geben. Man kann beispielsweise vorsehen, dass 
geeignete oder empfehlenswerte Ersatzteile bzw. "Upgradeteile" dem 
Techniker auf den Bildschirm des zweiten Computers zur Auswahl angebo- 
ten werden. 

Ein wichtiger Aspekt in diesem Zusammenhang ist, dass es eventuell einem 
neueren Anderungsstand (Anderungslevel) der Maschinenkonstruktion 
entsprechende Ersatzteile geben konnte, die es ermoglichen, schon ausge- 
Heferte Maschinen auf den neueren Anderungsstand zu bringen. Die Uber- 
prufung und ggf. Hinweisgebung gemafS dem Weiterbildungsvorschlag 
ermoglicht auf Grundlage der Upgradedaten, den Techniker auf die beste- 
hende Upgrademoglichkeit hinzuweisen. In diesem Zusammenhang konnen 
dem Techniker Angaben zur Kompatibilitat zwischen Ersatzteilen einerseits 
und der zugewiesenen Maschine andererseits gegeben werden. Die Up- 
gradedaten konnen in der Ersatzteildatenbasis mit enthalteh sein. 

Um die beispielsweise sich auf ein konkretes Ersatzteil beziehenden Ersatz- 
teildaten ohne Aufwand in das zweite Computersystem eingeben zu kon- 
nen, wird vorgeschlagen, dass dem zweiten Computersystem eine Einlese- 
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vorrichtung zum automatisierten Einlesen von einem Jeweiligen Ersatzteil 
zugeordneten Ersatzteildaten zugeordnet ist. Die Einlesevorrichtung kann 
vortellhaft als optische oder radiofrequenzbasierte Einlesevorrichtung 
ausgebildet sein. Als optische Einlesevorrichtung bietet sich als besonders 
zweckmaBig ein Barcodeleser an. 

^ 

Zur angesprochenen Oberprufung auf Grundlage der Zuordhungsbedingun- 
gen sei noch erwahnt, dass die Oberprufung in der Regel sehr zweckmaBig 
auf Grundlage der (aus der zugewiesenen Maschine ausgelesenen oder/und 
mit den Serviceauftragsdaten erhaltenen) Seriennummer der jeweiligen 
Maschine erfolgen kann, die In der Regel den Anderungszustand der Ma- 
schine gemaS Serienfertigung identifiziert. Schon erfolgte Updates oder 
Upgrades auf neuere Anderungsstande konnen in in der Maschine lokal 
vorgehaltenen Anderungsdaten oder/und in auf dem zweiten Computersys- 
tem vorgehaltenen, ggf. mit den Serviceauftragsdaten enipfangenen Ande- 
rungsdaten angegeben sein. 

Ferner wird vorgeschlagen, dass das zweite Computersystem dafur ausge- 
legt ist, auf Grundlage von Ersatzteildaten oder/und Ersatzteilvorratsdaten 
oder/und manuell oder per Datenkommunkation eingegebenen bzw. aus der 
Maschine ausgelesenen Maschihendaten, die vorzugsweise Diagnosedaten 
unnfassen, automatisiert Bestelldaten und ggf. Folge-Serviceauftragsdaten 
zu generieren und in einen Berichtsdatensatz oder einen gesonderten, ggf. 
an ein anderes Computersystem als das erste Computersystem per Daten- 
kommunikation zu ubermittelnden Bestelldatensatz zu ubernehmen. Fehler 
bei der Bestellung von Ersatzteilen werden hierdurch vermieden und es 
kann ohne groSen Aufwand dafur gesorgt werden, dass aus einem Wagen- 
bestand des Technikers entnommene Ersatzteile nachbestellt bzw. zum 
Auffullen des Wagenbestands bereitgestelit werden. 

In der Regel wird es zweckmaBIg sein, wenn das zweite Computersystem 
die manuelle Eingabe von Daten zur Ubernahme in einen Berichtsdatensatz 
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ermoglicht. Hierzu wird weiterbildend vorgeschlagen, dass eiiie besonders 
relevante Daten zwingend abfragende Benutzerschnittsteile vorgesehen ist. 

Wichtige servicerelevante Daten sind insbesondere: Fahrzeit des Technikers 
zum Kunden, benotigte ArbeitszeJt, eingebaute Ersatzteile, Zahlerstande, 
usw. Zumindest ein Teil dieser Daten, ggf. sogar alle diese Daten, konnen 
computerunterstutzt und automatisiert erfasst und in den Berichtsdatensatz 
uberndmmen werden. 

In den Berichtsdatensatz werden bevorzugt vor allem auch Angaben dahin- 
gehend aufgenommeh, wann der nachste Service in Bezug auf die jeweilige 
lyiaschine erfolgen.sollte. Dies ermoglicht einerseits eine Vorankundigung 
beim Kunden und anderseits eine rechtzeitige Planung auf Seiten des 
Serviceprovlders. Selbst wenn die Wartung normalerwelse vorgegebenen 
Wartungsintervallen folgt, ist eine Ankundigung beim Kunden in der Regel 
zweckmalSig. Eine Ankundigung und entsprechende Planung auf Seiten des 
Serviceproviders ist auf jeden Fall dann notig, wenn zusatzliche Serviceein- 
satze neben dem Service gemaS den vorgegebenen Wartungsintervallen 
erforderlich sind, etwa Folge-Wartungseinsatze auf den gerade durchge- 
fuhrten Wartungseinsatz. 

In der Regel wird es sinnvoll und vom Kunden gewunscht sein, wenn 
diesem ein ausgedruckter Servicebericht ubergeben wird. Ferner ist es in 
der Regel sinnvoll, einen Servicebericht aus Sicherheitsgrunden zum Nach- 
weis auszudrucken, im Hinblick darauf, dass es zu Datenverlusten kommen 
kann. In diesem Zusammenhang wird vorgeschlagen, dass das zweite 
Computersystem dafiir ausgelegt ist, per Daten- oder Telekommunikation, 
vorzugsweise per drahtloser Daten- oder Telekommunikation, einen Servi- 
cebericht vermittels eines durch Anschlussr oder Adressdat6n identifizier- 
ten Ausgabegerats auszudrucken. Damit es nicht erforderlich ist, dass in 
Bezug auf das zweite Computersystem ein ^igener Drucker vorgehalten 
wird, kanri man daran denken, ein beim Kunden ohnehin vorhandenes 
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Ausgabegerat zu nutzen. In diesem Zusammenhang vyird vor allem daran 
gedacht, dass das Ausgabegerat ein an einem offentlichen Daten- oder 
Telekommunikationsnetz angeschlossenes Telefaxgerat ist. 

Das zweite Computersystem kann weitere Unterstutzungsfunktionalitaten 
zur- Unterstutzung des Technikers aufweisen, die vorzugsweise mit den 
vorstehend angesprochenen Funktionalitaten in eine Anwendung integriert 
sind, Es wird beispielsweise an eine NotizblockfLinktionalitat gedacht, 
wobei eine Obernahme der Notizen in die Benchtsdaten vorgesehen sein 
kann. 

Die Erfindung betrifft ferner eih Verfahren zur Betreuung oder/und zur 
Fernwartung oder/und zum Management einer Mehrzahl von Buromaschi- 
nen oder/und zur Bereitstellung von sich auf wenigstens eine der Buroma- 
schinen beziehender Information. ErfindungsgemalS ist ein Auslesen von 
internen Daten wenigstens einer der Buromaschinen oder/und ein Setzen 
von internen Daten wenigstens einer der Buromaschinen per drahtloser 
Datenkommunikation oder/und per Datenkommunikation iiber ein Compu- 
ternetz oder/und per Datenkommunikation uber eine Modemverbindung 
vorgesehen. 

Die vorliegende Erfindung wird anhand der beigefugten Zeichnung naher 
eriautert. 

Fig. 1 zeigt ein Ausfuhrungsbeispiel eines erfindungsgemaRen Sys- 

tems, umfassend eine Mehrzahl von Kopierern oder/und ande- 
ren Burogeraten, die uber einen jeweiiigen WEB-Server und 
ein LAN am Internet und damit an einer zugeordneten Service- 
Computereinheit angeschlossen oder anschliel^bar sind. 

Fig. 2 zeigt ein weiteres Ausfuhrungsbeispiel eines erfindungsgema- 

Ben Systems umfassend eine zugeordnete Service-Computer- 
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einheit, die uber ein LAN/WAN an den Buromaschinen ange- 
schlossen ist, und eine weitere, ggf. ebenfalls als Service- 
Computereinheit identif izierbare Computereinheit, die uber das 
Internet mit der erstgenannten Service-Computereinheit 
5 oder/und mit den Burogeraten in Datenkommunikationsver- 

bindung steht oder bringbar ist. 

Fig. 3 zeigt eine Konfiguration des Systems der Fig, 2 mit einer 

Buromaschinenflotte, die mehrere raurhlich verteilte Gruppen 
10 von Buromaschinen umfasst. 

Fig. 4 zeigt ein Beispiel, wie mehrere Systeme der In den Fig. 2 bzw. 

3 gezeigten Art in ein Gesamtsystem mit wenigstens einer 
ubergeordneten Computereinheit einbezogen sein konnen. 



15 



20 



Fig. 5 zeigt ein computergestutztes Sen/ice-Management- und Unterstutzungs- 

und Berichts-System in Zuordnung zu einem Kundengerat 
und einem Hostsystem, das in Kombinatipn mit oder als Teil 
eines erfindungsgemal2»en Systems vorteilhaft einsetzbar ist. 

Fig. 6 zeigt eine Struktur des Systems der Fig. 5 in Bezug auf bereit- 

gehaltene Daten und Datenflusse. 



Fig. 7 zeigt beispielhaft einen Bildschirm einer Benutzerschnittstelle 

25 eines einem Techniker zugeordneten Computersystems, das 

Teil eines Systems der in Fig. 5 und 6 gezeigten Art ist. 

Fig. 8-10 zeigen weitere Bildschirme der Benutzerschnittstelle. 



30 Fig. 1 1 



ist ein schematisches Blockschaltbild eines Ausfuhrungsbei- 
spiels einer als Interface-Computereinheit (oder ggf . auch als 
"Interface-Konverter") bezeichenbaren Computereinheit, die 
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eine Fernwartung einer zugeordneten Buromaschlne per Da- 
tenkommunikation ermoglicht. 

Fig. 12 zeigt Datenflussdiagramme, die von der Computereinheit der 
Fig. 1 1 bereitgestellte Datenflusspfade darstellen. 

Fig. 13 ist ein schematisches Blockschaltbild eines Ausfuhrungsbei- 
spiels einer Buromaschine (beispielsweise eines Kopierers), die 
unter Vermittlung der Interface-Computereinheit der Fig. 11 
Oder unabhangtg hiervon fernwartbar ist. 

Die Fig. 1 zeigt ein Beispiel eines erfindungsgemaBen Systems mit einem 
Kopierer 10 und mehreren weiteren, durch Blocke ^, 2, 3 und 4 reprasen- 
tierten Buromaschinen 12, 14, 16 und 18, die jeweils iiber eine als WEB- 
Server dienende oder kohfigurierbare Computereinheit (Computereinheit 20 
im Falle des Kopierers 10) an einem LAN 22 angeschlossen oder anschlielS- 
bar sind, das wiederum am Internet 24 angeschlossen oder anschlielibar 
ist. Bei den Buromaschinen 12 bis 18 kann es sich um Buromaschinen 
anderen Typs als die Buromaschine 10 handein, beispielsweise um 
Drucker, Telefaxgerate, Scanner oder auch um sogenannte Mehrfunktions- 
gerate, die mehrere Funktionalitaten, etwa wenigstens zwei der folgenden 
Funktionalitaten "Kopierer", "Drucker", "Scanner" und "Telefaxgerat" 
aufweisen. 

Den Buromaschinen 1 0 bis 1 8 ist ein Service-Computersystem 26 zugeord- 
net, das uber ein Modem 28 oder dergleichen am Internet 24 angeschlos- 
sen Oder anschlief^bar ist. Von dem beispielsweise zu einer zentraien Servi- 
cestelle gehdrigen Service-Computersystem 26 kann, beispielsweise mittels 
eines WEB-Browsers, eine Fernwartung in Bezug auf die zugeordneten 
Buromaschinen bzw. Burogerate durchgefuhrt werden. Beispielsweise 
konnen interne Geratedaten, wie Seriennummern, Zahlerstande (Gesamt- 
zahler, ein oder mehrere Wartungszahler), Fehlermeldungen oder Fehler- 
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codes, Konfigurationsdaten usw. per Datenkommunikation uber das Inter- 
net ausgeiesen warden. Es wird im Zusammenhang mit Kopierern oder 
dergleichen insbesondere an folgende Daten gedacht: Maschinen-Serien- 
nummer, Totalzahler, Konf iguationsdaten, Fehlernneldungen (ggf . mit detail- 
lierter Beschreibung), Zahlerstande von Baugruppen {etwa Heiz- oder Fuser- 
bzw. Fixierer-Einheit) oder Bauteilen (z. B. Trommel, Heizwalzen, Einzugs- 
wellen usw.). Beispieisweise konnen auf diese Weise die Anzahi von bisher 
bzw. innerhalb eines Zeitraums angefallenen Drucken, Kopien, Telefaxe, 
bzs. Scans abgefragt werden. Ferner konnen per Datenkommunikation uber 
das Internet interne Daten der Buromaschinen gesetzt werden. Es wird 
insbesondere auch daran gedacht, das jeweilige Gerat per "Fernwartung" 
uber das Internet zu konfigurieren und Betriebssoftware des jeweiligen 
Gerats (sogenannte Firmware) zu aktualisieren. Ferner konnen auch Zahler 
zuruckgesetzt werden. Vermittels des "Fernservice" uber das Internet 
konnen auch Abrechnungsdaten (insbesondere Zahlerstande) aus den 
Buromaschinen ausgeiesen werden, um nutzungsabhangige Entgelte (etwa 
Leasing- oder Mietkosten) abrechnen zu konnen. 

Es kann vorgesehen sein, dass das Austesen bzw. Setzen von gerateinter- 
nen Daten alternativ auch "lokal" an der Buromaschine selbst bzw. uber 
das LAN oder ein Ethernet erfolgen kann, etwa durch einen Servicetechni- 
ker mittets eines tragbaren Computers 102 oder dergleichen. 

Nach dem Erfindungsvorschlag ist insbesondere eine sogenannte "vor* 
beugende Wartung" der dem Service-Computersystem 26 zugeordneten 
Buromaschinen moglich. Im Falle eines Kopierers/Druckers/Faxgerats kann 
beispieisweise eine Wartung in Bezug auf eine jeweilige elektrofotogra- 
phische Prozesseinheit, eine Heizeinheit (sogenannte Fuser), ein Transport- 
und Ladungsbild-Ubertragungsband oder eine Ladungs-Ubertragungstrom- 
mel durchgefuhrt werden. Grundsatzlich konnen aile Wartungs- und Dia- 
gnosearbeiten per Datenkommunikation uber das internet durchgefuhrt 
werden, die keinen Austausch von Komponenten (VerschleiR- bzw. Ver- 
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brauchskomponenten) und keinen sonstigen manueljen Eingriff an der 
jeweiligen Buromaschine erfordern. Erforderlich werdende Serviceeinsatze 
yor Ort lassen sich nach dem Erfindungsvorschlag besser vorbereiten. 

Aus einer jeweiligen Buromaschine lassen sich nnittels der in die Buroma- 
schine integrierten oder an dieser angeschlossenen Computereinheit (Com^ 
putereinheit 20 im Falle des Kopierers 10) vorzugsweise sowohl Service- 
relevante Daten (insbesondere Zahlerstande, Fehlerzustande, usw.) als 
auch Benutzer-relevante Daten (wie beispielsweise Papiervorrat alte. Toner- 
vorrat alle, Papiervorrat unter Schwellenwert abgefallen, Tonervorrat unter 
Schwellenwert abgefallen, usw.) von dem zugeordneten Service-Computer- 
system 26 abrufen. Es ist nicht zwingend, dass dieses Service-Computer- 
system uber das Internet auf die maschineninternen Daten bzw. die im 
Ausfuhrungsbeispiel als WEB-Server arbeitende Computereinheit zugreift. 
Es kann beispielsweise vorgesehen sein, dass das Service-Computersystem 
26 ebenfalls am LAN 22 (oder - gemeinsam mit dem bzw. den als WEB- 
Server dienenden Computereinheiten - an einem WAN, Intranet oder der- 
gieichen) angeschlossen ist. Es wird beispielsweise daran gedacht, dass 
das Service-Computersystem 26 zugehorig Ist zu einer die angeschlossenen 
Buromaschinen betreuenden Stelle etwa einer Firma oder Organisation, die 
die angeschlossenen, in der Regel raumlich verteilten Buromaschinen im 
normalen Betriebsablauf nutzt. Auf diese Weiise kann beispielsweise dafur 
gesorgt werden, dass Kopierer immer rechtzeitig mit Toner und Papier 
versorgt werden, so dass aus Papiermangel oder Tonermangel keine Aus- 
fallzelten entstehen. Entsprechendes gilt fur andersartige Buromaschinen. 
Auf diese Weise kann auch ohne Einschaltung eines externen Service auf 
behebbare Fehlerzustande, wie beispielsweise Papierstau, schnell reagiert 
werden. 

Ein derartiges (internes) Service-Computersystem 26 kann weitere, im 
Rahmen eines Flotten- bzw. Facility-Managements bendtigte Funktionen 
erfullen, wiebeispielsweiseVerbrauchsauswertungen,Benutzer-Statistiken, 
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Kostenauswertungen (etwa bezogen auf Kostenstellen, Anzahl gemachter 
Kopien, Drucke, Faxe, Scans, usw.), Ausfallstatistiken, Statistiken uber 
Fehlermeldungen, Ermittlung mittlerer Ausfallzeiten usw. Ferner kann auch 
eine Fernwartung im oben eriauterten Sinne durch die interne oder/und eine 
externe Stelle mittels eines entsprechenden Service-Connputersystenns 
erfolgen, die beispielsweise uber das Internet auf die den Buromaschinen 
zugeordneten Computereinheiten direkt zugreift (vgl. Konfiguration der Fig. 
1 ) Oder unter Vermittlung des "internen Service-Computersystems" auf die 
den Buromaschinen zugeordneten Computereinheiten und .damit auf die 
internen Daten der jeweiligen Buromaschine zugreift. 

Hinsichtlich dem Aufbau und der Auslegung der die Fernwartung ermogli- 
chenden Computereinheit 20 bestehen grundsatzlich viele Moglichkeiten, 
Fig. 1 1 zeigt schematisch ein Beispiel einer derartigen "Interface-Computer- 
einheit", die sich durch vielfaltige Anschlussmoglichkeiten auszeichnet. Es 
ist eine Schnittstelle zur zugeordneten Buromaschine vorgesehen, die drei 
wahiweise verwendbare Schnittstellen, namlich eine serielle Schnittstelle, 
eine parallele Schnittstelle und eine Ethernet-Schnittstelle, zum Anschluss 
der zugeordneten Buromaschine aufweist. Je nach Schnittstetlenausstat- 
tung der Buromaschine kann eine oder konnen mehrere der genannten 
Anschlussmoglichkeiten verwendet werden. 

Die Computereinheit 20 ist ferner mit einer Schnittstelle zur Aulienwelt 
ausgerustet. Zum Anschluss am Computernetz wird bevorzugt eine Ether- 
net-Schnittstelle verwendet. Zusatzlich ist auch eine serielle Schnittstelle 
vorhanden, die beispielsweise mittels eines Modems eine Kommunikation 
mit einer Modem-Gegenstelle oder eine direkte Einwahl ins Internet er- 
mdglicht. 

Die beiden erwahnten Ethernet-Schnittstellen werden durch einen Ethernet- 
Switch bereitgestellt, der omni-direktionale Netzwerkkommunikation zwi- 
schen dem Computernetz, einem Prozessor der Computereinheit und der 
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Buromaschtne ermoglicht, ohne dass ein externer Switch oder Hub erfor- 
derlich ist. Es wird auf Fig. 12a verwiesen. Soweit von der Buromaschine 
unterstutzt, ist aus dem Computernetz ein direkter Zugriff auf interne Daten 
der Buromaschine mdglich. 

Die Computereinheit kann ferner noch weitere Schnittstellen aufweisen, 
beispieisweise auch eine Schnittstelle fur drahtlose Datenkommunikation. 
Es wird beispieisweise an eine Bluetooth-Schnittstelle gedacht, die es etwa 
einem Servicetechniker erieichtert, auf interne Daten der Computereinheit 
bzw. - unter Vermittlung der Computereinheit - auf interne Daten der an der 
Computereinheit angeschlossenen Buromaschine zuzugreifen. Auch die 
Fernwartung oder/und eine Fernuberwachung der Buromaschine kann 
gewunschtenfalls per drahtloser Datenkommunikation erfolgeh. 

Die Interface-Computereinheit ist mit Betriebssoftware ausgestattet, die ein 
Netzwerk-Betriebssystem umfasst, welches die Kommunikation uber die 
verschiedenen Schnittstellen einschlieHlich aller vorgesehenen Protokolle 
ermoglicht. Es seien als Beispiele die Netzwerkstandards ARP, IP, UDP, 
TCP, HTTP genannt, sowie ferner PPP und FTP fur den Modembetrieb und 
den Datentransfer (Dateitransfer). Zu erwahnen in diesem Zusammenhang 
sind ferner auch Protokolle fur die drahtlose Datenkommunikation, etwa 
Bluetooth. Da in der Regel nur eine Auswahl der Schnittstellen konkret 
eingesetzt werden wird, konnen die Schnittstellen unabhangig voneinander 
aktiviert oder deaktiviert werden. 

Auch der Betriebssoftware setzt verschiedene Funkifohalitaten bereitstel- 
lende Anwendungssoftware auf. So sind Funktionalitaten zum Ermittein 
des Buromaschinentyps und zur Kommunikation mit derjeweiligen Buroma- 
schine uber eine der genannten Schnittstellen vorhanden. Eine bevorzugte 
Auslegung sieht vor, dass zyklisch interne Daten der Buromaschine (bei- 
spieisweise ein Kopierer) abgefragt werden. Es kann beispieisweise das 
TOSHIBA-FSMS-Protokoll fur die Kommunikation uber die serielle oder 
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parallele Schnittstelle verwendet Werden, oder das HTTP-Prptokoll, sofern 
die Buromaschlne eine entsprechende HTTP-Server-Schnittstelle (uber 
Ethernet und TCP/IP) besitzt. Der Datenfluss zwischen einem Prozessor 
(CPU) der Interface-Computereinheit und der Buromaschine ist in Fig. 12c 
dargestellt. Die abgefragten Daten umfassen beispielsweise Informationen 
uber Zahlerstande, Fehlerzustande, Abnutzung von VerschleiBteilen und 
Ausstattung der BQromaschine. Der normale Betrieb der Buromaschine wird 
durch die Abfragen nicht beeinflusst. Die Anwendungssoftware ist dafiir 
ausgelegt, Unterbrechungen in der Kommunikation zu detektieren und die 
Kommunikation autornatisch (nach einer Wartezeit) wieder aufzunehmen. 

Die abgefragten internen Daten der Buromaschine werden in einem Spei- 
cher der Computereinheit zwischengespeichert und stehen dort fur Ab- 
fragen aus dem Computernetz zur Verfiigung. Eine bevorzugte Ausgestal- 
tung sieht vor, dass zyklisch Berichtsdatensatze an eine zugeordnete 
Datenkommunikationsadresse gesendet werden (vgL Fig. 12b). Es kann 
sich um so genannte A-Berichte (Delta-Berichte) handein, die nur solche 
Daten enthalten, die sich nach einem vorangehenden Bericht verandert 
haben. Die Ubertragung kann zweckmaSig unter Verwendung das UDP- 
Protokolls erfolgen. 

Fig. 13 veranschaulicht den Aufbau einer Buromaschine, soweit hier von 
Interesse. Bei der Buromaschine kann es sich beispielsweise um einen 
Kopierer handeln. Die Buromaschine empfangt uber ihre Schnittstelle zur 
AuBenwelt, beispielsweise eine serielle Schnittstelle oder eine Ethernet- 
Schnittstelle, die Werteabfragen von der zugeordneten Interface-Computer- 
einheit, Auf diese Abfragen hin liest ein Prozessor der Buromaschine die 
entsprechenden Daten aus dem internen Speicher bzw. aus internen Regi- 
stern und Zahlern aus und sendet diese Informationen uber die Schnittstelle 
zur Interface-Computereinheit. Es sind bevorzugt fehlertolerante Hand- 
shake Prozeduren implementiert, die fur einen sicheren Datenaustausch 
zwischen der Buromaschine und der Interface-Computereinheit sorgen. 



wo 02/078318 



PCT/EP02/02712 



-28- 

Eine andere Mdglichkeit der Ausgestaltung des Zug riffs auf die internen 
Daten der Buromaschlne sieht vor, dass die Interface-Computereinheit 
direkt auf die internen Daten der Buromaschine zugreifen kann. 

Eine weitere Mdglichkeit ist, dass die Funktionen der Interface-Computer- 
einheit durch die Steuereinheit der Buromaschine selbst rnit ubernommen 
werden. Es bedarf dann nur eines Anschlusses der Buromaschine an dem 
Computernetz, um die beschriebenen Fernwartungsfunktionen ausfuhren zu 
konnen. 

Zu erwahnen ist, dass Fig. 13 nur ein Beispiel angibt, und dass auch an- 
ders aufgebaute und ggf. andere Schnittstellen aufweisende Buromaschi- 
neh durch buromaschtneninterne Funktionalitaten oder/und mittels einer 
entsprechend ausgebildeten Interface-Computereinheit in eine uber das 
Computernetz erfolgende Fernwartung einbezogen werden konnen. 

Fig. 2 zeigt ein erfindungsgemaBes System, bei dem ein "internes" Service- 
Computersystem 226a iiber ein LAN/WAN 22 auf die Computereinheiten 
20, 20' und 20" einer Gruppe 210 von Buromaschinen 10, 10', 10" und 
damit auf die internen Daten dieser Buromaschinen lesend oder/und schrei- 
bend zugreifen kann. Ferner ist ein externes Service-Computersystem 226b 
vorgesehen, das, soweit durch eine Firevyall 230 zugelassen, Ober das 
Internet 24 mit dem erstgenannten Service-Computersystem 226a und, 
entweder direkt ohne Einschaltung des Service-Computersystems 126a 
Oder indirekt, namlich unter Vermittlung dieses Service-Computersystems 
226a, lesend oder/und schreibend vermittels der jeweiligen Buromaschlnen- 
Computereinheit auf die internen Daten der angeschtossenen Burorpaschi- 
nen zugreifen kann. 

Sicherheitshalber kann aber auch vorgesehen sein, dass die lesenden und 
schreibenden Zugriffe auf die internen paten nur vom Service-Computersy- 
stem 226a her moglich sind, oder nur dann, wenn vom Service-Computer- 
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system 226a her ein Kommunikationskanal Qber die Firewall 230 zum 
Service-Computersystem 226b bzw. zur jeweiligen Buromaschinen-Compu- 
tereinheit 20, 20' bzw. 20" offengehalten wird, 

Das Service-Computersystem 226b kann zusatzlich oder alternativ auch 
noch weitere Funktionen erfullen, insbesondere auch die Funktion, Service- 
und Wartungseinsatze zu unterstutzen bzw. entsprechende Wartungsauf- 
trage konkret an Techniker zu erteilen. Das Service-Computersystem 226b 
kann hierbei die Rolle des Dispatcher-Systems 1 26 des in den Fig. 5 und 6 
gezeigten Systems ubernehmen, das auf Service-Anfragen vom internen 
Service-Computersystem 226a anspricht. So kann es sein, dass das interne 
Service-Computersystem 226a aufgrund seiner Fernuberwachung der 
angeschlossenen Buromaschinen feststellt, dass Wartungs- bzw. Service- 
bedarf besteht, und dass diesbezuglich eine externe Service-Organisation 
einzuschalten ist. Hierzu kann das interne Service-Computersystem 226a 
automatisch oder auf eine entsprechende Eingabe oder Bestatigung einer 
Bedienperson per E-Mail oder sonstige Datenkommunikation uber die Fire- 
wall 230 und das Internet 24 dem externen Service-Computersystem 226b 
entsprechende Anfragedaten (Anfragedaten betreffend eine oder mehrere 
Service- oder Wartungsanfragen) bzw. Auftragsdaten ubermitteln. Es kann 
alternativ oder zusatzlich auch ein anderer Kommunikationsweg, namlich 
beispielsweise uber ein Modem 228 ins Internet und damit zum externen 
Service-Computersystem 226b benutzt werden^ um besonders hohen 
Sicherheitsanforderungen gegen unberechtigte Zugriffe von auHen auf das 
interne Computernetz gerecht zu werden. 

Vom externen Service-Computersystem 226b konnen dann entsprechende 
Wartungs- und Serviceauftrage an zugeordnete Techniker per Daten- bzw. 
Telekpmmunikation erteilt werden, beispielsweise an ein Mobiltelefon 232, 
beispielsweise per SMS oder auch per akustischer Nachricht oder per E- 
Mail an einen mobilen Computer des j^weiligen Technikers und dergfeichen. 
Es wird insbesondere auch an eine Datenkommunikation und Datenuber- 
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mittlung gedacht, wie unten im Zusammenhang mit Fig. 5 und 6 beschrie- 
ben. 

Es ist durchaus auch mdglich, dass auch das interne Service-Computersys- 
tem entsprechende Service- bzw. Wartungsauftrage direl<t an zugeordnete 
Techniker gibt, wobei es sich beispielsweise um einen Haustechniker der 
Firma bzw. Organisation handein kann, zu der der interne Service-Compu- 
ter 226a gehort, oder auch um externe Techniker, die von einer externen 
Service-Organisation fur entsprechende Einsatze zur Verfugung gestellt 
sind. Die Benachrichtigung des jeweiligen Technikers kann ebenfalls per 
Datenkomrhunlkation oder Telekommunikation an ein entsprechendes 
Endgerat des Technikers (Mobiltelefon, tragbarer Computer, Handhalt- 
Computer, Funkrufempfanger und dergleichen) erfolgen, wobei insbeson- 
dere an Versendung von E-Mails, SMS-Benachrichtigungen und akustische 
Benachrichtigungen gedacht wird. 

Man kann vorteilhaft vorsehen, dass das interne Service-Computersystem 
226a auftretende Fehlerzustande und auftretenden Service-Bedarf anhand 
vorgegebenen Kriterien beurteilt und dann in Abhangigkeit von dieser 
Beurteiiung einen von mehreren zur Verfugung stehehdeh Kommunikations- 
kanalen wahit, also beispielsweise fur leichtere Storungen und einfachen 
Service-Bedarf einen "internen" Techniker beauftragt bzw. benachrichtigt, 
und fur schwerwiegendere Fehlerzustande und spezielle Expertise erfor- 
dernden Servicebedarf eine entsprechende Service- bzw. Wartungsanfrage 
an das externe Service-Computersystem 2226b (ibermittelt (beispielsweise 
per E-Mail, die fur eine automatisierte Aktion durch das externe Service- 
Computersystem 226b vorzugsweise einem vorbestimmten Protokoll ge- 
nugt). 

Ein wichtiger Aspekt einer bevorzugten Ausfuhrungsf orm der Konfiguration 
gema& Fig. 2 ist, dass alle maschineninternen Daten durch das Service- 
Computersystem 226a zentral gesammelt und ausgewertet warden koh- 
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nen. Wie eriautert, konnen im Falle eines Maschinenausfalls und derglei- 
chen Haustechniker alarmiert bzw. der externe Serviceprovider eingeschal- 
tet warden, wobei eine vollautomatisierte Abwicklung dieser Alarmmeldun- 
gen bzw. Serviceanfragen durch das interne Service-Computersystem 226a 
moglich ist. Das ggf . als "Facility-Managennent-System" bezeichnete Sys- 
tem 226a kann anhand vorbestimmter Kriterien entscheiden, welche Daten 
uber die Firewall 230 nach aulSen zum Service-Provider {insbesondere zum 
System 226b) hinausgehen. 

Bel der Versendung von Service- und Wartungsanfragen an den externen 
Provider bzw. bei der Benachrichtigung bzw. Beauftragung eines Haustech- 
nikers konnen Daten uber die betreffende Buronnaschine und den betreffen- 
den Fehlerzustand bzw. Servicebedarf mit ubernnittelt werden, so dass der 
Techniker bzw. das Servieeprovider-System entsprechend reagieren kann- 

Bevorzugt weistdas interne Service-Computersystem 226a eine Funktiona- 
lltat auf, um an dem LAN/WAN 22 (oder - ailgemeiner - an dem zugeord- 
neten Computernetz) neu angeschlossene Buromaschinen zu erkennen. 
Hierzu kann das Service-Computersystem 226a regelmalSig das Computer- 
netz innerhalb eines vorgegebenen Adressenbereichs nach Vorhandensein 
neu angeschlossener Buromaschinen-Computereinheiten absuchen bzw. 
durch Rundruf (Broadcast) in einen vorgegebenen Adressenbereich Ruck- 
meldungen von neu hinzu gekommenen Buromaschinen-Computereinheiten 
initiieren. Letzteres ist dann eine bevorzugte Moglichkeit, wenn in Abwei- 
chung von den vorangehenden Darstellungen die Biiromaschinen-Compu- 
tereinheiten dafur ausgelegt sind, nicht nur passiv ein Auslesen bzw. 
Setzen von Internen Daten der Buromaschinen zu ermoglichen, sondern 
aktiv Betriebszustande (beispielsweise Fehlerzustande) per Datenkommuni- 
katlon an das Service-Computersystem 226a mitteilen. Im Falle einer 
derartigen Auslegung der Buromaschinen-Computereinheiten bletet es sich 
allerdings auch an, diese mit einer Selbstanmelde-Funktionalitat zu ver- 
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sehen, die nach Anschluss am Computernetz fur eine automatisierte An- 
meldung am intemen Service-Computersystem 226a sorgt. 

Durch das automatisierte Erkennen von neu hinzu gekbmmenen Buroma- 
schinen bzw. die automatisierte Anmeldung von neu hinzu gekommenen 
Buromaschinen wird dafur gesorgt, dass das Service-Computersystem 
226a stets auf dem neuesten Stand betreffend die angeschlossenen Buro- 
maschinen ist und jeweils neu hinzu gekommene Buromaschinen ohne 
Zeitverzug in die Betreuung einbezogeri werden konnen. Vom internen 
Service-Computersystem 226a kann dann nach Erkennen einer neu hinzu 
gekommenen Buromaschine eine automatisierte Abfrage relevanter Maschi- 
nendaten (etwa l\4^schinentyp, Seriennummer, Voreinstellungen und der- 
gleichen) erfolgen, soweit diese Daten im Falle einer automatisierten An- 
meldung von der Buromaschinen-Computereinheit her nicht mit ubermittelt 
wurden. 

Es sollte noch darauf hingewiesen werden, dass es ohne weiteres moglich 
ist, von einer zentralen Stelle her auch verschiedene Gruppen von Buroma- 
schinen zu betreuen, die raumlich verteilt sind und beispielsweise zu ver^ 
schiedenen Niederlassungen und einer Hauptverwaltung einer Firms oder 
Organisation gehoren. Fig. 3 veranschaulicht eine derartige Konfiguration, 
Hier wird eine Gruppe von Buromaschinen 210a uber ein LANAA^AN durch 
einen internen Service-Computer 226a betreut. Ferner sind uber das Inter- 
net weitere Gruppen von Buromaschinen 210b und 210c in die Betreuung 
durch den Service-Computer 226a einbezogen. Die Buromaschinen der 
jeweiligen Gruppe konnen jeweils an einem eigenen LAN/WAN angeschlos- 
sen sein, von dem aus ein Ubergang ins Internet moglich ist (vorzugsweise 
uber eine Firewall). 

Ein externes Service-Computersystem 226b kann mehreren Systemen der 
in Fig, 2 und Fig, 3 gezeigten Art, namlich mehreren Verbunden jeweils aus 
wenigstens einem intemen Service-Computersystem 226a und angeschlos- 
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senen bzw. anschlielSbaren Buromaschinen zugeprdnet sein und Service- 
und WartungsauftrSge von diesen empfangen. Es kann ferner auch mog- 
lich sein, dass eine Fernwartung der im Zusammenhang mit Fig. 1 beschrie- 
benen Art ohne Einschaltung eines internen Service-Computersystems an 
zugeordneten Buromaschinen direkt von dem externen Service-Computer- 
system erfolgt. Dutch diese Fernwartung oder/und durch Vermittung eines 
jeweiligen internen Service-Computersystems konnen Daten gewonnen 
werden, die fQr eine ubergeordnete Stelle, beispielsweise den Biiromaschi- 
nenhersteller, von Bedeutung sind, beispielsweise um Anfalligkeiten der 
von ihm produzierten Buromaschinen schnell zu erkennen und dann 
schnellstmoglich Anderungen an der Konstruktion vornehmen zu konnen. 
Ferner ist auf diese Weise eine schnelle Reaktion in B^zug auf schon ausge- 
lieferte Buromaschinen moglich. Beispielsweise kann das entsprechende 
Austausch-Bauteil schnell bereitgestellt werden oder es konnen andere vor- 
beugende MaBhahmen getroffen werden. Es ist sinnvoll, derartige Daten 
bei einer entsprechenden Service-Organisation zu sammeln. In diesem 
Zusammenhang wird vorgeschlagen, dass entsprechende externe Service- 
Computersysteme, die zu verschiedenen Service-Organisationen gehoren 
konnen, zu einem Qesamtsystem zusammengeschaltet oder zusammen- 
schaitbar sind, zu dem dann lioch wenigstens ein ubergeordnetes, die 
betreffenden Informationen sammelndes Informations-Computersystem 
gehdrt. Fig. 4 zeigt ein derartiges Qesamtsystem. Es sind mehrere "exter- 
ne" Service-Computersysteme 226b, 226b' und 226b" und ein diesen 
zugeordnetes, insbesondere ubergeordnetes Informations-Computersystem 
226c vorgesehen, das entsprechende Daten von den Service-Computersy- 
stemen aktiv abruft oder von den Service-Computersystemen ubersandt 
bekommt. Es kann eine vollautomatische Datenversendung bzw. Daten- 
abfrage implementiert sein. Von dem Informations-Computersystem 226c 
kdnnen ferner auch fiir die Wartung von zugeordneten Buromaschinen 
relevante Informationen per Datenkommunikation an die zugeordneten 
Service-Computersysteme ubermittelt werden, beispielsweise Informatio- 
nen zu Ersatzteilen, Wartungshinwelse usw. Soweit fur interne Service- 
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Computersysteme in der Art des Systems 226a wie vorangehend beschrie- 
ben relevant, konnen derartige Daten vom jeweiligen externen Service- 
Computersystem an das Interne Service-Computersystem ubermittelt 
werden. Die gesannte Informationsubermittlung ausgehend von den inter- 
nen Buromaschinendaten bis hoch zum Informations-Computersystem 226c 
und umgekehrt herunter vom Informations-Connputersystem 226c zum 
externen Service-Computersystem 226b und dann ggf. noch zum internen 
Service-Computersystem 226a und letztlich, sofern es beispielsweise um 
Aktualisierung von Firmware und dergleichen geht, bis hinunter zu der 
einzelnen Buromaschine kann, falls gewunscht, vollautomatistert erfolgen, 
ohne dass ein Eingriff durch Bedienpersonen erforderlich ist. In der Regel 
wird man aber zumindest eine durch eine Bedienperson zu gebende Bestati- 
gung vorsehen wollen, bevor entsprechende Daten ubermittelt werden. Fur 
hohe Sicherheit kann man aber auch vorsehen, dass entsprechende Daten- 
kommunikation nur auf durch eine Bedienperson ausdrucklich gegebenen 
Befehl erfolgt. 

Im Folgenden wird naher auf das externe Service-Computersystem gemali 
einer vorteilhaften Ausfuhrungsform, das je nach Ausgestaltung zutreffend 
auch als computergestutztes Service-Management- und Unt^rstutzungs- 
und Berichtssystem bezeichenbar ist, und ein vorzugsweise von diesem 
durchgef uhrtes Oder zumindest unterstutztes Verf ahren zum Service-Mana- 
gement oder/und zur Seryice-Unterstutzung oder/und zur Generierung von 
Service-Berichten eingegangen. 

Ein im Rahmen oder in Kombinatidn mit der Erfindung vorteiihaft einsetz- 
bares Verfahren zum Service-Management oder/und zur Service-Unterstut- 
zung oder/und zur Generierung von Service-Berichten kann beispielsweise 
die folgenden Schritte bzw. Vorgange umfassen: 

1 . Eine Einsatzleitung eines Handlers oder Verleihers von Maschi- 
nen, beispielsweise Buromaschinen wie Kopierer, Druckerund 
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Telefaxgerate oder entsprechende Funktionalitaten aufwei- 
sende Multifunktionsgerate, nimmt eine Mitteilung eines Kun- 
dens uber die Storung eines Gerats an (Pfeil 100 in Fig. 6) 
und gibt entsprechende Daten in ein Computersystem (Host- 
Computersystena) 126 ein. Das betreffende Computersystem 
kann a Is Dispatcher-Computersystem bezeichnet werden. Der 
Dispatcher-Computer, der entsprechende "Anfrage- oder 
Auftragsdaten"^ auch automatisiert von einem beispielsweise 
den Buromaschinen zugeordneten Computer des Kunden per 
Datenkommunikation erhalten konnte (etwa vom Service- 
Computer 226a der Fig. 2), halt in elner zugeordneten Daten- 
bank Stammdaten, umfassend insbesondere lyiaschinendaten 
betreffend potentiell zu wartende Maschinen und Kundenda- 
ten betreffend Kunden, fiir die bzw. bei denen es zu Wartungs- 

und Serviceeinsatzen kommen kann. Die Stammdaten konnen 
vorteilhaft noch weitere Daten enthalten, beispielsweise Da- 
ten, die eine Service- und Wartungshistorie bezogen auf ein- 
zelne Maschinen oder/und Kunden angeben, etwa nahere 
informationen zu den in der Vergangenheit durchgefuhrteh Service- 

und Wartungselnsatzen. Die Service- und Wartungshistorie 
kann sich gewunschtenfalls auf eine vorgegebene Anzahl der 
zuletzt durchgefuhrten Einsatze (z. B. die letzten funf Elnsat- 
ze) beschranken. 

Serviceauftragsdaten, die die Storung identifizierende Daten 
enthalten, werden vom Computersystem 1 26 per elektroni- 
scher Datenkommunikation, vorzugsweisedrahtlos, etwa uber 
GSM, zu einem einem Techniker zugeordneten Computersys- 
tem 102 (vbrzugsweise eiin mobiles Computersystem wie 
etwa ein Laptop) ubertragen. In einem auch als Servicecall 
bezeichenbaren Serviceauftragsdatensatz sind vorzugsweise 
wenigstens folgende Daten enthalten: Komplette Adresse des 
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Kunden, Standort des Gerats, Vertragsart (Servicevertrag oder 
Leasing oder Miete, usw.}, Informationen zum betreffenden 
Gerat und - soweit bekannt - zur Art der Storung, Informatio- 
nen uber Storungen In der Vergangenheit (beispielsweise die 
5 letzten fOnf StSrungen). 

3. Die Daten konnen entweder initiiert durch das Computersys- 
tern 126 oder initiiert durch das Computersystem 102 vom 
erstgenannten zum zweitgenannten Computersystem uber- 

10 tragen werden. Beispielsweise kann eine Benutzerschnittstelle 

des Technikersystems 102 einen Menupunkt "Daten- 
austausch" enthalten, der nach Auswahl den Empfang von 
Serviceauftragsdaten und ggf. die Ubersendung von Berichts- 
daten betreffend einen vorangehenden Serviceeinsatz an das 

15 Computersystem 1 26 ausiost. 

4, Beim Kunden angekommen schllefit der Techniker sein Com- 
putersystem 1 02 beispielsweise uber eine RS232-Schnittstelte 
an einem von der Storung betroffenen bzw. einem zu warten- 

20 den Gerat 10, beispielsweise ein Kopierer, an. Der techniker 

kann dann mittels dem Computersystem 102 per elektroni- 
schen Datenaustausch (Pfeil 101 in Fig. 6) maschineninteme 
Daten abfragen, beispielsweise: Maschinen-Seriennummer, 
Totalzahler, Konfigurationsdaten, Fehlermeldungen (vorzugs- 

25 weise mit detaillierter Beschreibung), Zahler von Baugruppen 

(z. B. Fixierer- oder Heizeinheit usw.) und Zahler von Teilen 
(beispielsweise Kopierertrommel, Heizwaizen, Einzugsrollen 
usw.). 
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5. 



Der Techniker fuhrt dann die Reparatur/Wartung durch, ggf. 
auf Grundlage der aus dem Gerat 10 ausgelesenen Daten. 
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6. Der Techniker setzt dann vermittels des an der Maschine 10 
angeschlossenen Computersystems 102 die Zahler von ge- 
warteten bzw. ersetzten Baugruppen/Teilen sowie ggf. auch 
einen Wartungszahler auf Null zuruck und setzt ggf- Konfigu- 

5 rationsdaten (Pfeil 101 in Fig. 6). 

7. AnschlieBend generiert der Techniker mittels des Computersy- 
stems 102 einen Servicebericht, in den automatisch per com- 
puterinterner Datenubernahme Diaten aus dem Serviceauf- 

10 tragsdatensatz eingefugt sind bzw. eingefugt werden, bei- 

spielsweise vollstandige Kundendaten, Vertragsart usw. Fer- 
ner werden in den Servicebericht per computerinterner Daten- 
ubernahme aus der betreffenden Maschine 10 ausgelesene 
interne Daten ubernommen. Ferner gibt der Techniker rele- 

15 vante Daten, etwa betreffend die Fahrzeit, die Arbeitszeit, die 

Art des Besuches {Storung, Wartung, Installation usw.), be- 
nutzte Teile (soweit nicht automatisiert durch computerinterne 
Datenubernahme in den Servicebericht ubernommen) ein, 

20 8. Die im Rahmen der Wartung bzw. Beseitigung der Storung 

benutzten, ggf. ausgetauschten Teile werden vorzugsweise 
durch eine entsprechende Funktionalitat des Computersy- 
stems 102 auf Richtigkeit uberpriift, und es wird, soweit 
Ersatzteile aus einem Wagenbestand des Technikers entnom- 

25 men wurden, automatisch eine Bestellung fur das Wiederauf- 

fullen des Wagenbestands zur Ubermittlung etwa an ein Er- 
satzteillager generiert. Dem Computersystem 102 kann eine 
Leseeinrichtung, beispielsweise ein Barcbdeleser 1 03 zugeord- 
net setn, der fur die Uberprufung auf Richtigkeit bzw. die 

30 Nachbesteilung das Einlesen von Teile-Nummern und derglei- 

chen ermoglicht. 
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9. Eskannvorgesehen sein, dassderServiceberichtausgedruckt 
wird, etwa zur Obergabe an den Kunden oder/und sicherherts- 
halber fiir den Fall eines Datenverlustes. Es kann eine Funktio- 
nalitat des mobilen Computers 102 vorgesehen sein, die es 
vortellhaft ermogllcht, ein Telefaxgerat des jeweiligen Kunden 
zum Ausdruck des Serviceberichts Oder eines speziellen "Kun- 
den-Serviceberichts" zu verwenden, vorzugsweise per drahtlo- 
ser Telekommunikation uber das offentllche Telekorhmunika- 
tionsnetz. 

10. Der Servicebericht wird dann beispielsweise iiber den Menu- 
punkt "Datenaustausch" per elektronischer Datenkommunika- 
tion, vorzugsweise iiber GSM, vom Techniker-Computersys- 
tem 102 zum Computersystem 1 26 derzentralen Servicestelle 
ubermittelt. In diesem Zusammenhang kann der nachste Servi- 
ceauftragsdatensatz oder konnen die nichsten Serviceauf- 
tragsdatensatze empfangeri warden. Die vom Computersy- 
stem 1 26 empfangenen Daten stehen dann beispielsweise fQr 
die Fakturierung, die Ersatzteil-Bestellung oder Ersatzteil-Nach- 
besteliung und die weitere Kundenbetreuung zur Verfugung. 

Bezug nehmend auf Fig. 6 ist noch zu eriautern, dass das Computersystem 
126 beispielsweise Teil eines Warenwirtschaftssystems WWS sein kann. 
Das techniker-Computersystem 102 enthalt vorzugsweise drei gesonderte 
Datenbestande, namlich eine die Serviceauftragsdaten und die Berichts- 
daten aufnehmende Datenbasis 104. eine die aus der jeweiligen Maschine 
ausgelesenen Daten aufnehmende Datenbasis 106 und eine Ersatzteildaten 
enthaltende Datenbasis 108. Neben einer allgemeinen "Ersatzteil-Daten- 
basis", beispielsweise auf CD-ROM, kann eine sich speziell auf einen Er- 
satzteii-Wagenbestand des Technikers beziehende "Ersatzteil-Datenbasis" 
vorgesehen sein. Bestelldaten mussen nicht zwingend uber das Computer- 
systenri 126 des Handlers weitergeleitet werden, sondern konnen, falls 
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gewunscht, vbm Technikersystem 102 auch an ein gesondertes, ggf. dem 
Maschinenhersteller zugeordnetes Computersystem 110 per elektronischer 
Datenkommunikation ubermittelt werden. 

Vorzugsweise sind bei dem vorstehend angesprochehen System die folgen- 
den Funktionen bzw. sind in dem vorstehend angesprochenen Verfahren 
die folgenden Schritte vorgesehen: 

Import der Stammdaten und Serviceanforderungen von einem den 
Service steuernden Computersystem, ggf. vom WWS-System eines 
Handlers oder Gerateverleihers; 

Import von gerateinternen Daten (so genannte FSMS-Daten; FSMS 
= Field Service Management System) von einem Gerat (beispiels- 
weise einem Kopierer oder Drucker; interne Daten sind beispiels- 
weise Zahlerstande und Fehlermeldungen); 

Ubernahme und Anzeige detaillierter Kunden- und Maschinen- bzw. 
Geratedaten; 

Erstellung eines Serviceberichts; 

Erstellung bzw. Bereitstellung eines Installationsberichts; 

Oberprufung von Bauteilen anhand einer Bauteiledatenbank (z. B. 
ESPOS-Funktionalitat bzw. ESPOS-System, ESPOS = Express Space 
Parts Operation System); 

Generierung von Ersatzteilbestellungen (extern, etwa uber TOPAS- 
Funktionalitat oder TOPAS-System, oder uber Handler-WWS; TOPAS 
= Toshiba online Parts Assistance Service), insbesondere betreffend 
fur ein Gerat bzw. Gerate benotigte Ersatzteile zum dortigen Einbau 
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wahrend eines spateren Service-Einsatzes oder/und betreffend Er- 
satzteile zum Auffulien eines Wagen-Ersatzteilbestands; 

Versand von Serviceberichten an das den Service'steuernde System, 
insbesondere das Warenwirtschaftssystem des Handlers oder Ver- 
leihers. 

Es konnen beispielsweise die folgenden Vorteile erreicht Werden: 

Reduzierung von Servicezeiten durch Dateneingabe in einem Arbeits- 
schritt; 

Sicherstellung korrekter Teilenummern und Servicedaten; 

umgehende Fakturierung von Serviceleistungen; 

detaillierte Beschreibung von Fehlermeldungen; 

es konnen ohne Weiteres Schnittstellen-Adapter fur unterschledliche 
Handler-Warenwirtschaftssysteme oder dergleichen bereitgestellt 
werden; 

es ist eine einfache, insbesondere konsolidierte Fehlerdatenanalyse 
auf Grundlage der Berichtsdaten rnoglich; 

relevante bzw, betroffene Datenbestande kdnnen einfach aktualisiert 
werden. 

Die schnelle Erstellung des Serviceberichts, die Bereitsteliung der Stamm- 
daten und Serviceanforderungeh direkt durch das Warenwirtschaftssystem 
der den Service anbietenden Stelie (etwa Handler oder allgemein Service- 
provider), die Reduzierung der Servicezeiten, die Sicherstellung korrekter 



wo 02/078318 



PCT/EP02/02712 



- 41 - 

Teilenummern und Servicedaten, die detaillierte Beschreibung von Fehler- 
meldungen und die konsolidierte Felddatenanalyse bietet Vorteile sowohl 
fur den "Servide-Provider" als auch fiir den Endkunden. In Kombination mit 
einer Fefndiagnose oder Fernwartung entsprechend Fig. 1 konnen weitere 
Vorteile erreicht werden, namlioh die Einsparung von Servicekdsten durch 
Reduzierung von Servicebesuchen und die Moglichkeit, permanent die 
Betriebssoftware (Firmware) des jeweiligen Gerats zu aktualisieren. Uber- 
flussige Servicebesuche konnen durch direkte Abfrage von geratinternen 
Daten (insbesondere Zahlerstande und Fehlercodes) vermieden werden. Es 
lassen sich sowohl die Bedurfnisse von GroSkunden als auch von Kleinkun- 
den gut abdecken. 

Es konnen insbesondere die folgenden Losungsvorschlage Vorteile bringen: 

Servicereportdaten werden direkt in ein Technikersystem (etwa das 
Technikersystem 102) eingegeben; 

Serviceauftragsdatensatze (so genannte "Servicecalls") und Service- 
berichte werden elektronisch zwischen dem Technikersystem und 
einem Hostsystem, insbesondere dem System 1 26, ausgetauscht; 

aus einem Kundengerat ausgelesene Daten (so genannte FSMS- 
Daten) werden automatisch in einen jeweiligen Servicebericht uber- 
nommen; 

Bestelldaten, etwa zur Bestellung von Ersatzteilen, konnen elektro- 
nisch an ein Bestellungen bearbeitendes System (etwa TEG/GO uber 
ESPOS/TOPAS) ubermittelt werden. 

Es ist von Vorteil, wenn das Technikersystem 102 wenigstens einige der 
folgenden Funtionalitaten bereitstellt: 
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Import von Masterdaten oder Stammdaten und Serviceauftragsdaten 

(so genannte Servicecalls) vom Host-System, 

Anzeige von detaillierten Kunden- und Maschinendateh, 

Erstellung und Bereithaltung von Serviceberichten, 

Erstellung von Installationsberichten, 

Import von gerateinternen Daten (etwa Fehler- und Zahlerinforma- 
tion), 

Uberprufung der Geeignetheit bzw. Gultigkeit von Ersatzteilen bzw. 
Gebrauchsteilen (etwa uber ESPOS), 
Erzeugung von Bestelldaten (etwa fur TOPAS), 
Ubersendung von Service- und Installationsberichten an das Host- 
System. 

Das Technikersystem 102 kann vorteilhaft Schnittstellen zu folgenden 
Systemen bzw. Geraten aufweisen: 

zum Host-System einer den Service steuernden Stelle (etwa eines 

Handlers) oder zu mehrern derartigen Systemen, 

zu Geraten, auf die sich Serviceauftrage beziehen, 

zu einem FSMS-System (soweit nicht in das Technikersystem inte- 

griert), 

zu eirier Teiledatenbank (etwa ESPOS), soweit nicht in das Techni- 
kersystem integriert, 

zu einem Bestellungsweiterbearbeitungssystem (etwa TOPAS). 

Es konnen vor allem die folgenden Vorteile auf einfache Weise und zuver- 
lassig erreicht werden: 

Richtige Teilenummern und Serviceauftragsdaten; 
bessere Qualitat der ermittelten Fehlerdaten; 
Dateneingabe in einem Schritt; 
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Moglichkeit einer konsolidierten Analyse von auss einer Mehrzahl von 
Maschinen ausgelesenen internen Daten; 

grofSere Zuverlassigkeit hinsichtlich der Steuerung des Technikerein- 
satzes; 

Anderungen von Kundendaten und Konfigurationsdaten konnen auf 
einfache Weise und zuverlassig in das Host-System uberfuhrt war- 
den; 

es kSnnen offene Schnittstellien zu verschiedenen Host-Systemen 
vorgesehen sein; 

eine Weiternutzung von entsprechend auf bereiteten Daten in einem 
zugeordneten Warenwirtschaftssystem ist auf einfache Weise mog- 
lich. 
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Anspruche 

Buromaschine, die eine elektronische Steuereinheit und eine Daten- 
kommunikationsschnittstelle aufweist, wobei uber die Datenkom- 
munikationsschnittstelle interne Daten der Buromaschine auslesbar 
oder/und interne Daten der Buromaschine setzbar sind, 
dadurch gekennzeichnet, 

dass der Buromaschine (1 0) eine an einem Computernetz (24) ange- 
schiossene oder anschlie&bare Computereinheit (20) zugeordnet ist, 
die auf interne Daten der Buromaschine zugreifen kann und dafiir 
ausgelegt ist, ein Auslesen von internen Daten der Buromaschine 
uber das Computernetz oder/und ein Setzen von internen Daten der 
Buromaschine uber das Cornputernetz zu ermoglichen; 

Buromaschine, die eine elektronische Steuereinheit und eine Daten- 
kommtinikatiohsschnittstelle aufweist, wobei uber die Daten kom- 
munikationsschnittstelle interne Daten der Buromaschine auslesbar 
oder/und interne Daten der Buromaschine setzbar sind, 
dadurch gekennzeichnet, 

dass der Buromaschine (10) eine Computereinheit (20) zugeordnet 
ist, die auf interne Daten der Buromaschine zugreifen kann und dafur 
ausgelegt ist, ein Auslesen von internen Daten der Buromaschine 
oder/und ein Setzen von internen Daten der Buromaschine per draht- 
loser Datenkommunikation oder/und per Datenkommunikation uber 
ein Computernetz oder/und per Datenkommunikation uber eine Mo- 
demverbindung zu ermoglichen. 

Buromaschine nach Anspruch 1 oder 2^ dadurch gekennzeichnet, 
dass die Computereinheit (20) dafur ausgelegt tst, gemal^ einem 
vorgegebenen Abfrageschema interne Daten der Buromaschine (10) 
abzufragen oder/und gemaB einem vorgegebenen Berichtsschema 
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auf den abgefragenen Daten beruhende Berichtsdaten an eine zu- 
geordnete Datenkommiunikatlonsadresse zu ubermitteln. 

4. Buromaschine nach einem der Anspruche 1 bis 3, dadurch gekenn- 
5 zeichnet, dass die Computereinheit (20) WEB-Server-Funktionalitat 

aufweist oder als WEB-Server konfiguriert oder konfigurierbar ist. 

5. Buromaschine nach einem der Anspruche 1 bis 4, dadurch gekenn- 
zeichnet, dass das Computernetz das Internet (24) oder/und ein 

10 Intranet umfasst. 

6. Buromaschine nach einem der Anspruche 1 bis 5, dadurch gekenn- 
zeichnet, dass das Computernetz ein LAN (22) oder WAN umfasst. 

IS 7. Buromaschine nach einem der Anspruche 1 bis 6, dadurch gekenn- 
zeichnet, dass die elektronische Steuereinheit die Computereinheit 
bildet und die Datenkommunikationsschnittstelle als Computernetz- 
Datenkommunikationsschnittstelle ausgefuhrt ist oder dass die Com- 
putereinheit (20) eine eigene Computernetz-Datenkbmmunikations- 

20 schnittstelle aufweist. 

8. Buromaschine nach Anspruch 7, dadurch gekennzeichnet, dass die 
Computereinheit (20) an der Datenkommunikationsschnittstelle der 
Buromaschine (10) angeschlossen oder anschlief^bar ist. 



25 



Buromaschine nach Anspruch 8, dadurch gekennzeichnet, dass die 
Datenkomrhunikationsschnittstelle der Buromaschine eine serielle 
Schnittstelle oder/und eine parallele Schnittstelle oder/und eine 
Ethernet-Schnittstelle umfasst. 
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10. 



Buromaschine nach einem der Anspruche 1 bis 9, dadurch gekenn- 
zeichnet, dass die BQromaschine als Kopiergerat (10) oder/und 
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Druckergerat oder/und Telefaxgerat oder/und Scgnner ausgebildet ist 
bzw. im Falle eines Mehrfunktionsgerats entsprechende Funktionali- 
taten aufweist. 

11. Buromaschine nach Anspruch 1 0, dadurch gekennzeichnet, dass 
liber das Computernetz (24) zumindest einige der folgenden internen 
Daten auslesbar sind: 

Seriennummer der Gerats oder/und wenigstens einer internen 
Komponente des Gerats, 

Zahlerstand eines alien Papier-Einzugen oder/und Kopierwer- 
ken des Gerats zugeordneten Gesamt-Zahlers, 
wenigstens ein Zahlerstand eines Wartungszahlers oder/und 
Abrechnungszahlers oder/und wenigstens eines sonstigen 
Zahlers, ggf. wenigstens ein einem einzelnen Papier-Einzug 
des Gerats zugeordneter Zahlerstand oder/und wenigstens ein 
einem einzelnen Kopiervyerk des Gerats zugeordneter Zahler- 
stand, 

Fehlermeldungen oder/und sonstige Zustandsdaten 

* 

Konfigurationsdaten 

Betriebssoftwarer oder Firmware-Version. 

1 2. Buromaschine nach Anspruch 1 0 oder 1 1 , dadurch gekennzeichnet, 
dass liber das Computernetz (24) zumindest Konfigurationsdaten des 
Gerats setzbar sind oder/und wenigstens ein Zahler riicksetzbar ist. 

25 

13. Buromaschine nach einem der AnsprCiche 10 bis 12, dadurch ge- 
kennzeichnet, dass uber das Computernetz (24) interne Betriebs- 
software oder Firmware aktualisierbar ist. 

30 1 4. Buromaschine nach einem der vorhergehenden Anspriiche, dadurch 
gekennzeichnet, dass die Datenkommunikation zum Auslesen bzw. 
Setzen der internen Daten uber das Computernetz (24) von einer 



10 



15 
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zugeordneten, ggf . externen Service-Computereinheit (26) initiierbar 
ist. 

1 5. System, umfassend eine Mehrzahl von Buromaschinen {10, 1 2, 14, 
16, 18) nach einem der vorhergehenden Anspriichen und wenigs- 
tens eine Service-Computereinheit (26), wobei die den Buromaschi- 
nen zugeordneten Computereinheiten (20) und die Service-Compu- 
tereinheit (26) jeweils an einem Computernetz (24) angeschlossen 
Oder anschlielSbar sind und dafOr ausgelegt sind, dass von Seiten der 
Service-Computereinheit (26) interne Daten der BQromaschine per 
Datenlcommunilcation uber das Computernetz auslesbar sind 
oder/und dass von Seiten der Service-Computereinheit (26) interne 
Daten der BQromaschine per Datenkommuniication iiber das Compu- 
ternetz setzbar sind oder/und interne Betriebssoftware oder Firm- 
warie alctualisierbar ist. 

1 6. System nach Anspruch 1 5, dadurch gekennzeichnet. dass die Ser- 
vice-Computereinheit (226a) Qber ein erstes Computernetz mit Com- 
putereinheiten (20, 20', 20") in Kommunikationsverbindung steht, 
die einer ersten Gruppe (210; 210a) von Buromaschinen (10, 10', 
10") zugeordnet sind, und dass die Service-Computereinheit (226a) 
uber ein zweites Computernetz mit Computereinheiten (20, 20', 
20") in Kommunikationsverbindung steht, die wenigstens einer 
weiteren Gruppe (21 Ob, 21 Oc) von Buromaschinen zugeordnet sind. 

1 7. System nach Anspruch 1 6, dadurch gekennzeichnet, dass das erste 
Computernetz ein LAN, WAN oder Intranet umfasst. 



18. 



System nach Anspruch 16 oder 17, dadurch gekennzeichnet. dass 
das zweite Computernetz das Internet umfasst. 



r : 
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1 9. System nach einem der Anspriiche 1 5 bis 1 8, dadurch gekennzeich- 
net, dass dieService-Computereinheit (226a) eine Auswerte-Funktio- 
nalitat zur automatisierten Auswertung von ausgelesenen internen 
Daten der Buromaschinen oder/und eine Berichts-Funktionalitat zur 
s automatisierten Bereitstellung von Berichtsdaten und ggf. von auf 

den Berichtsdaten beruhenden Berichten an einer Nutzerschnittstelle 
auf Grundlage der ausgelesenen Daten und ggf. der durchgefuhrten 
Auswertung oder Auswertungen aufweist. . > 

10 20. System nach einem der AnsprOche 1 5 bis 1 9, dadurch gekennzeich- 
net, dass die Servlce-Computereinheit (226a) eine Benachrichti- 
gungsfunktionalitat zum automatisierten Bereitstelien und ggf. Ver- 
senden von sich auf vorbeugende oder/und akute Wartungs- oder 
Service-Arbeiten an wenigstens einer der Buromaschinen beziehen- rH f^ 

^5 den Daten oder/und Mitteilungen per Datenkommunikation oder/und 

Telekonnmunikation an wenigstens ein zugeordnetes Kommunika- 
tionsgerat oder/und wenigstens eine zugedrdnete weitere Computer- 
einheit aufweist. 

20 21. System nach Anspruch 20, dadurch gekennzeichnet, dass die zu- 
geordnete weitere Computereinheit einem computergestutztes Ser- 
vice-Management- oder/und Unterstutzungs- oder/und Bericht-Sys- 
tern zugeordnet ist, umfassend: 

ein die weitere Computereinheit umfassendes erstes Compu- 
25 tersystem (126), das Stammdaten betreffend Kunden 

oder/und potentiell zu wartende Maschinen (10)/beispiels- 
weise Buromaschinen wie Kopierer, Drucker, Scanner und 
Telefaxgerate oder entsprechende Funktionalitaten aufwei- 
sende Multifunktionsgerate, in einer Datenbasis halt und in 
30 das Anf ragedaten betreffend Service- oder Wartungsanf ragen 

eingebbar sind; 
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wenigstens ein mobiles zweites Computersyistem (102), das 
eine Datenkommurilkationsschnittstelle zum Empfang von 
Serviceauftragsdaten vom ersten Computersystem (12(5) per 
Datenkommunkation, insbesondere per drahtloser Datenkom- 
5 munikation, und zum Ubersenden von sich auf eriedigte 

oder/und in Arbeit befindliche Serviceauftrage oder/und Folge- 
Serviceauftrage bezielnenden Berichtsdaten und ggf . Ersatzteil- 
Bestelldaten an das erste Computersystem (26) per Daten- 
kommunkation, insbesondere per drahtloser Datenkommunika- 

10 tion, aufweist; 

wobei das erste Computersystem (1 26) automatisiert auf Grundlage 
der Stammdaten und der Anfragedaten Serviceauftragsdaten gene- 
riert und an das zweite Computersystem (102), ggf. durch dieses 
initiiert, per Datenkommunikation Qbermittelt oder/und wobei das 

15 zweite Computersystem (102) automatisiert Berichtsdaten an das 

erste Computersystem (126) per Datenkommunikation Qbermittelt. 

22. System nach Anspruch 21, dadurch gekennzeichnet, dass die Be- 
nachrichtigungsfunktionalitat dafiir auisgelegt ist, in Abhangigkeit 

20 von ausgelesenen internen Daten Anfragedaten betreffend Service- 

oder Wartungsanfragen vermittels der welteren Computereinheit in 
das erste Computersystem einzugeben. 

23. System nach Anspruch 21 oder 22, in Ruckbeziehung auf Anspruch 
25 19, dadurch gekennzeichnet, dass die Berichts-Funktionalitat dafur 

ausgelegt ist, Berichtsdaten vermittels der weiteren Computereinheit 
an das erste Computersystem zu ubergeben. 

24. Gesamtsystem, umfassend das System nach einem der Anspruche 
30 21 bis 23 und das diesem zugeordnete, in Anspruch 21 angespro- 

chene computergestutzte Service-Management- oder/und Unterstut- 
zungs- oder/und Bericht-System. 
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25. Gesamtsystem, umfassend mehrere Systeme nach einem der An- 

spruche 21 bis 23 und ein diesen gemeinsam zugeordnetes compu- 

tergestutzte Service-Management- oder/und Unterstutzungs- 

oder/und Bericht-Systenn wie in Anspruch 21 an'gesprochen. 

« 

26. Gesamtsystem, umfassend mehrere Systeme nach Anspruch 24 
Oder 25 und ein diesen gemeinsam zugeordnetes computergestutz- 
tes Informationssystem, umfassend wenigstens ein Computersys- 
tem, das Informationsdaten betreffend Burorhaschlnentypen und 
deren Wartung in einer Datenbasis halt zum Abruf durch oder/und 
zurin Versenden an ein jeweiliges Service-Management- oder/und 
Unterstutzungs- oder/und Bericht-System per Datenlcommunikatlon, 
oder/und das eine Funktionalitat zum Empfangen und Ablegen in 
einer Datenbasis sowie ggf. Auswerten von von den Service-Management- 
oder/und Unterstutzungs- oder/und Bericht-Systemen per Daten- 

kommunikation ubermittelten Berichtsdaten aufweist. 

27. System nach einem der vorhergehenden Anspruche 15 bis 26, je- 
denfalls nach Anspruch 20, dadurch gekennzeichnet, dass die Be- 
nachrichtigungsfunktionalitat dafur ausgelegt ist, in Abhangigkeit 
von den ausgelesenen Daten oder auf diesen beruhenden abgeleite- 
ten Daten zwischen mehreren zugeordneten Kommunikationsgeraten 
oder/und mehreren zugeordneten weiteren Computereinheitenauszu- 
wahlen, an das bzw. die die sich auf vorbeugende oder/und akute 
Wartungs- oder Service-Arbeiten an wenigstens einer der Buroma- 
schinen beziehenden Daten oder/und Mitteilungen bereitzustellen 
bzw. zu versenden sind. 

28. System nach einem der Anspruche 1 5 bis 27, dadurch gekennzeich- 
net, dass die Service-Computereinheit eine Rundruf- oder/und Such- 
Funktionalitat aufweist, die zugeordhete Buromaschinen vermittels 
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der jeweils zugeordneten Computereinheit uber das Computernetz 
erkennt. 

29. System nach Anspruch 28, dadurch gekennzeichnet, dadurch ge- 
kennzeichnet, dass die Rundruf- oder/und Such-Funktionalitat auf ein 
Erkennen einer jeweiligen neu-zugeordneten Biiromaschine anspricht 
und einen vorgegebenen Datensatz von internen Daten dieser Buro- 
maschine uber das Computernetz ausliest und in eiiner vorgegebenen 
Weise verarbeitet oder/und abspeichert. 

30. . Verfahren zur Betreuung oder/und zur Fernwartung oder/und zum 

Management einer Mehrzahl von Buromaschinen oder/und zur Bereit- 
stellung von sich auf wenigstens eine der Buromaschinen beziehen- 
der Information, gekennzeichnet durch ein Auslesen von internen 
Daten wenigstens einer der Buromaschinen oder/und ein Setzen von 
internen Daten wenigstens einer der Buromaschinen per drahtloser 
Datenkommunikation oder/und per Datenkommunikation uber ein 
Computernetz oder/und per Datenkommunikation uber eine Modem- 
verbindung. 
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